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CALDERELLI, A. A; WITTMANN, F. J. R. PROPOSTA DE IMPLANTACAO DO 
SETOR DE AUDITORIA INTERNA OPERACIONAL NA EMPRESA DIPLOMATA 
DISTRIBUICAO E VAREJO LIMIT ADA. 
MBA Auditoria Integral 
Departamento de Contabilidade do Setor de Ciencias Sociais Aplicadas. 
Universidade Federal do Parana. 
Orientador: Prof. Bienia Cesar Severo Peixe. 
Apresenta-se um estudo de caso em uma Companhia de Comercio varejista e de 
distribui9ao, para implanta9ao do setor de auditoria interna no nfvel operacional. A 
problematica apresentada e: Qual a forma de implantar os melhores controles 
internos, atraves de normas e procedimentos operacionais, que melhor se 
adaptem a realidade atual da empresa equal a melhor forma de monitoramento?. 
0 objetivo Geral e apresentar um modelo para implanta9ao de um setor de 
auditoria interna na empresa Diplomata Distribui9ao e Varejo Ltda, apresentando 
normas e controles internos adaptados a realidade e necessidade da 
empresa.Como objetivos especlficos tem-se; demonstrar a importancia de um 
setor de auditoria interna dentro da companhia; apresentar as normas e 
procedimentos operacionais desenvolvidos; desenvolver um sistema de 
monitoramento e controle do cumprimento das normas operacionais.O trabalho 
apresentado apresenta uma pesquisa descritiva, explicativa e documental, 
trazendo a teoria da auditoria interna a realidade da empresa investigada. Esta 
empresa atua na area de distribui9ao de mercadorias para supermercados e 
possui lojas pr6prias (supermercados), portanto e uma empresa de distribui9ao e 
varejo, esta empresa pertence a um grupo chamado Diplomata Industria e 
Comercial S/A, com sede na cidade de Cascavel, no Parana. Neste estudo foi 
realizado um levantamento das principais opera9()es, dando prioridade aquelas 
que envolvem a entrada e safda de mercadorias. 
Esta pesquisa esta restrita a auditoria operacional, o que servira de base futura 
para implanta9ao de um modelo de auditoria de Gestao, assim com auditorias 
tributarias, contabil, de analise de riscos entre outras. Os instrumentos utilizados 
na pesquisa foi a observa9ao ffsica dos procedimentos adotados na pratica nos 
supermercados, analise ffsica dos armazens e verifica9ao de relat6rios gerenciais 
e administrativos. Ap6s esta pesquisa, foram desenvolvidos controles internos, 
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aprovados pela diretoria, utilizando normas e procedimentos operacionais, 
definindo cargos e responsabilidades, assim como padronizando as opera9oes em 
todos os pontes de venda. 0 trabalho foi desenvolvido, primeiramente 
demonstrando a importancia e necessidade da existencia de urn setor de auditoria 
interna, ja que de nada adianta criar e estabelecer normas e procedimentos 
operacionais, se estes nao estiverem de acordo com o objetivo da organiza9ao, 
assim como se nao tiverem uma correta manuten9ao e acompanhamento. 0 setor 
de auditoria interna deve seguir alguns criterios para o sucesso dos trabalhos, 
seguir condi9oes mfnimas para a correta realiza9ao dos testes, criterios como 
independencia, padroniza9ao na realiza9ao das atividades ate a emissao de 
relat6rios. 
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1. INTRODUCAO 
Estudo de caso em uma Companhia de Comercio varejista e de distribui<;ao, 
para implanta<;ao do setor de auditoria interna no nivel operacional. 
A problematica apresentada e: Qual a forma de implantar OS melhores 
controles internos, atraves de normas e procedimentos operacionais, que melhor se 
adaptem a realidade atual da empresa e qual a melhor forma de monitoramento? 
A metodologia de trabalho deve ser aceita e praticada por todos os 
profissionais, garantindo assim a confiabilidade das informa<;oes e tornando o 
trabalho de monitoramento dos controles internos pela auditoria, mais eficazes e 
com urn maior padrao de qualidade. 
De acordo com GIL (2007, p.210), "Ao lado da controladoria, a auditoria e 
pe<;a fundamental para a governan<;a corporativa. Afinal, toda a verifica<;ao realizada 
pelos auditores aumenta a transparemcia da gestao e permite responsabilizar cada 
area ou profissional-neg6cio pelo sucesso ou fracasso das a<;oes adotadas". 
Estas normas e controles internos precisam ser eficientes e eficazes para nao 
prejudicar o andamento das opera<;oes da companhia, com cuidados especiais para 
nao gerar re-trabalhos ou burocratizar o processo excessivamente. 
Ap6s a implanta<;ao destes controles, faz-se necessaria estabelecer urn 
programa de auditoria interna fundamentado nestes procedimentos, com 
cronogramas, datas e sistema de acompanhamento dos resultados e da implanta<;ao 
das recomenda<;oes, para isto sera desenvolvido urn modelo de relat6rio padrao, 
com defini<;oes sabre a area auditada, campo de abrangemcia e demais informa<;oes 
conforme significativas do processo em analise. 
Busca-se neste ambiente demonstrar a importancia de urn setor de auditoria 
interna para implanta<;ao e monitoramento da eficacia destes controles, trazendo 
assim maior seguran<;a aos ativos da Companhia e confiabilidade no processo. 
A auditoria interna existe como uma equipe de apoio a alta administra<;ao, 
garantindo assim que os controles internos sejam seguidos permanentemente pela 
empresa, assim como para salvaguardar os ativos da empresa e realizar estudos de 
analise de riscos. 
Controle interno de acordo com HERNANDEZ (1998, p.67), "0 controle 
interno compreende o plano de organiza<;ao e todos os metodos e medidas 
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coordenados, adotados numa empresa para proteger seus ativos, verificar a 
exatidao operacional e promover a obediencia as diretrizes administrativas 
estabelecidas" (AICPA- American Institute of Certified Public Accountants). 
A auditoria interna se certifica que os controles internos sejam adequados a 
realidade operacional da empresa, desta forma este projeto procura responder a 
A medida que as empresas atingem urn determinado tamanho, em que nao 
mais e possivel para os proprietarios realizar controles e ter conhecimento de tudo o 
que se passa na empresa, de todas as movimentac;oes, de tudo o que e recebido ou 
pago, surge a necessidade de uma equipe que realize este trabalho, este trabalho 
que deve ser realizado de maneira que traga resultados para a organizac;ao e que 
respeite padroes e metodos na sua elaborac;ao, que sejam reconhecidos par todos 
como confiaveis. 
Justifica-se a realizac;ao deste trabalho, apresentado as necessidades da 
existencia de urn setor de auditoria interna e urn eficiente sistema de controles 
internos, que possa ser monitorado e que seja pratico para o tipo de atividade da 
organizac;ao, de forma que nao prejudique a operac;ao. 
0 objetivo Geral e apresentar urn modelo para implantac;ao de urn setor de 
auditoria interna na empresa Diplomata Distribuic;ao e Varejo Ltda, apresentando 
normas e controles internos adaptados a realidade e necessidade da empresa. 
Como objetivos especificos tem-se; demonstrar a importancia de urn setor de 
auditoria interna dentro da companhia; apresentar as normas e procedimentos 
operacionais desenvolvidos; desenvolver urn sistema de monitoramento e controle 
do cumprimento das normas operacionais. 
2. REVISAO DE LITERATURA 
0 atual ambiente das empresas assim como os recentes escandalos 
corporativos praticados par profissionais, demanda cada vez mais o 
desenvolvimento e implantac;ao de urn sistema de controles internos que visam 
minimizar as falhas, evitando situac;oes que coloquem em risco a continuidade da 
instituic;ao, prejudicando assim a empresa, funcionarios, acionistas e clientes. 
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A auditoria interna presta assessoramento geralmente a alta diregao da 
empresa, e direcionada para verificagao da eficiencia dos controles internos, que de 
acordo com A TTl E. 
A administragao esta comegando a reconhecer a necessidade de independencia. lsto e 
demonstrado pelos resultados praticos atuais que mostram a auditoria interna subordinando-
se a niveis cada vez mais elevados. 0 nivel supremo de subordinagao desejavel e o 
Conselho de Administragao, mas com raras excegoes de grandes empresas e 
conglomerados financeiros, isto nem sempre e exeqi.iivel. 
0 minimo desejavel de subordinagao e a auditoria se reportar a urn nivel hierarquico que pelo 
seu status possa considerar adequadamente as opinioes e recomendagoes do auditor e 
comandar prontamente sua pratica. 
De preferencia, o nivel referido deve ser membro do conselho e/ou membro do comite de 
auditoria. (ATTIE, 2007, p.12). 
A independencia da Auditoria lnterna na realizagao dos trabalhos e uma 
qualidade necessaria para o sucesso nas atividades, para isto e preciso 
desincumbir-se das responsabilidades da operagao e da execugao dos 
procedimentos, atuando como assessoramento, nunca fazendo determinagoes e sim 
sugestoes visando a melhoria dos processos. De acordo com ATTIE. 
lndependencia total e completa e impalpavel em liberdade de toda e qualquer dependencia, 
incluindo a dependencia financeira. Conseqi.ientemente, a auditoria, sendo parte integrante 
da empresa e recebendo suporte desta, necessita abrir mao de alguma independencia. A 
meta do auditor, por conseguinte, e achar o maior grau de independencia dentro das 
limitagoes existentes no seu mundo real, independencia esta que o protegera de assumir 
compromissos em detrimento dos objetivos da auditoria. (ATTIE, 2007, p.11 ). 
Destaca-se a importancia de uma equipe de auditores internos com formagao 
multidisciplinar e com alto grau de especializagao, ja que a correta interpretagao das 
informagoes coletadas de diversas areas, assim como a sua percepgao sabre 
diferentes assuntos e aspectos, precisa ser de forma adequada para que possa ser 
emitido urn parecer e ou recomendagao do que realmente traga beneficios para a 
instituigao. Segundo ATTIE. 
Os auditores internos necessitam possuir conhecimento, capacidade e instrugao essenciais a 
realizagao dos exames de auditoria interna. 
lndependente disso, todo auditor precisa dos seguintes quesitos: 
Capacidade para aplicagao das normas, procedimentos e tecnicas, na execugao das 
auditorias internas. Significa enfrentar situagoes que possam ocorrer, sem necessitar recorrer 
a outras fontes para assessoria ou pesquisa tecnica; 
A capacidade na area de principios e tecnicas contabeis e necessaria para os auditores que 
executam trabalhos com enfase na contabilidade, registros e relat6rios financeiros; 
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Conhecimento dos principios de administra<;ao, para reconhecer e avaliar a relevancia e 
significa<;ao dos eventuais desvios em rela<;ao as boas praticas empresariais; 
Esse conhecimento pressupoe capacidade de resolver situa<;oes que possam ocorrer, 
reconhecer eventuais desvios relevantes e efetuar a pesquisa necessaria para chegar a 
solu<;oes viaveis; 
Conhecimento dos fundamentos de contabilidade, economia, direito comercial, impastos, 
finan<;as, metodos quantitativos e sistema de processamento eletronico de dados. Esse 
conhecimento pressupoe capacidade de identificar a existencia de problemas ou a 
possibilidade de estes ocorrerem e de determinar o que e mais necessaria em termos de 
pesquisa e assessoria. (ATTIE, 2007, p.37). 
Uma serie de qualificac;oes e requerido para urn auditor, o minimo de 
conhecimento de diversas areas o auditor deve ter, pois precisa rever e discutir 
diversos procedimentos e concluir quanto a adequac;ao do procedimento. 
Attie comenta sobre a diversidade de conhecimento e cuidados que o auditor 
deve ter, conforme a seguir: 
Nao ha receita (mica para o componente tecnico do auditor. Entretanto, determinados 
cuidados sao imprescindiveis para se obter, dentro de um contexto geral, a estrutura<;ao 
basica do auditor, esses cuidados, comentados a seguir, sao relativos ao conhecimento de 
principios e tecnicas contabeis, conhecimento de principios de administra<;ao, conhecimento 
de impastos e conhecimento de sistemas de processamento eletronico de dados. (ATTIE 
2007, p.106). 
Outro item fundamental para o sucesso da equipe de auditores internos e a 
educac;ao continuada, em que os auditores estao em constante aperfeic;oamento, 
tanto das tecnicas de auditoria como em assuntos relacionados a atividade da 
empresa em que o auditor realiza seus trabalhos. Segundo ALMEIDA (2003, p.508), 
"Cabe informar que o treinamento normalmente e ministrado pelos auditores mais 
experientes (s6cios e gerentes). No entanto, e recomendavel que esses tecnicos 
tenham tambem conhecimento da arte de ensinar ou de transmitir informac;oes a 
terceiros, de forma a coroar o treinamento de pleno exito. 
2.1. ORIGEM DA AUDITORIA 
A atividade do auditor e quase tao antiga quanto a do contador. Pode-se 
recordar o Imperio Persa, por exemplo, no qual Dario I, ao realizar a reforma politico-
administrativa, criou a func;ao de "olhos e ouvidos do rei", funcionarios encarregados 
de vigiar a ac;ao dos satrapas (governadores das provincias persas), garantindo 
assim o cumprimento das ordens imperiais, fiscalizando a cobranc;a de impostos e o 
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uso do tesouro real. Muitos anos mais tarde, durante o Imperio Romano, os 
imperadores tambem nomeavam altos funcionarios com a incumbencia de 
supervisionar as operagoes financeiras de seus administradores provinciais e lhes 
prestar contas, verbalmente. A propria origem da palavra Auditoria da pistas de sua 
fungao original. Vern do latim audire, que significa ouvir. 
Segundo Paulo Adolfo Santi, em lndrodugao a audioria, o primeiro auditor 
provavelmente foi urn guarda-livros competente, a servigo de algum mercador 
italiano do seculo X..V ou XVI, que, por sua reputagao, passou a ser consultado sabre 
a escrituragao de transagoes. Provavelmente, a Auditoria se estabeleceu como 
profissao no momenta em que o especialista em escrituragao deixou de praticar a 
atividade contabil para urn (mico usuario para assessorar os demais especialistas e 
mercadores, transformando-se em consultor. 
Para os auditores exercerem suas atividades, eles comegaram a ter o auxilio 
de funcionario das organizagoes auditadas. Esses profissionais, com o tempo, foram 
aprendendo tecnicas de Auditoria e utilizando-as em trabalhos solicitados pela 
propria administragao das empresas. A utilidade de tal fungao para a saude do 
negocio foi reconhecida e a partir de dai surgiram os primeiros servigos de 
conferencia e revisao interna dos trabalhos contabeis, continuada e permanente. 
Apos a fundagao do The Institute of Internal Auditors, em 1941 , em Nova 
York, a Auditoria interna adquiriu novo status. De urn corpo de funcionarios de linha, 
e em geral subordinados a Contabilidade, aos poucos se voltou para urn enfoque de 
controles administrativos, com a finalidade de avaliar a eficacia e a efetividade dos 
controles internos. Como seu campo de agao se estendeu para outras areas, passou 
a responder diretamente a alta administragao da empresa. 
Os auditores externos tambem lucraram com essa nova categoria profissional, 
pois puderam se dedicar exclusivamente ao objetivo de examinar a adesao das 
informagoes contabeis apresentadas a determinados padroes tecnicos contabeis 
pelas empresas contratantes. 
Segundo Sa (1998), o termo auditoria tern origem latina audire, o ouvinte, 
aquele que ouve, e foi rotulada pelos ingleses por auditing, no sentido de revisao. 
Attie (1998) corrobora quanta a origem da palavra auditoria (que tern como finalidade 
examinar, corrigir, ajustar, certificar) ser oriunda da cultura inglesa. 
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2.1.1. Mundo 
Alguns autores afirmam que a auditoria interna e uma atividade nova no 
mundo, que somente a partir de 1940 come<;ou a ser utilizada nos Estados Unidos, 
ja Oliveira e Diniz Filho (2001) afirmam que a auditoria interna surgiu desde da 
antiguidade com o surgimento do comercio entre os povos. 
Mas, ha referencias que no ano 4.000 A.C. ja havia auditores na Babilonia; s6 
que as primeiras contrata<;oes de auditores internos por empresas privadas 
ocorreram no final do seculo XIX, nas estradas de ferro americanas. 
Mas todos estao de acordo em que o surgimento e aumento da utiliza<;ao de 
auditores internos iniciaram da necessidade de certifica<;ao que o patrimonio da 
empresa esteja protegido. 
E dificil precisar quando come<;a a hist6ria da auditoria, pois toda a pessoa 
que possuia a fun<;ao de verificar a legitimidade dos fatos economico-financeiros, 
prestando contas a urn superior, pode ser considerada como auditor. 
Os imperadores romanos nomeavam funcionarios que eram encarregados de 
supervisionar as opera<;oes financeiras de seus administradores provinciais e lhes 
prestar contas verbalmente. Na Fran<;a, no seculo Ill, os baroes tinham que realizar 
leitura publica das contas de seus dominios, na presen<;a de funcionarios 
designados pela Coroa. Na lnglaterra, por ato do parlamento, o rei Eduardo I dava 
direito aos baroes de nomear seus prepostos. Ele proprio mandou verificar as contas 
do testamento de sua falecida esposa. 
A aprova<;ao desses auditores e atestada em urn documento que constitui urn 
dos primeiros relat6rios de auditoria, denominado "probatur sobre as contas". No 
Brasil colonial, tinhamos a figura do juiz colonial, o olho do rei, que era destacado 
pela Coroa portuguesa para verificar o correto recolhimento dos tributos para o 
Tesouro, reprimindo e punindo fraudes. 0 que pode-se notar, em todos esses casos, 
e que a preocupa<;ao desses dirigentes era com a fraude. 
A lnglaterra, como dominadora dos mares e controladora do comercio 
mundial, foi quem mais desenvolveu a auditoria, pois possuia grandes companhias 
de comercio e instituia impastos sobre o lucro dessas empresas. Mas o grande salto 
da auditoria ocorreu ap6s a crise economica americana de 1929. 
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No infcio dos anos 30, e criado o famoso Comite May, urn grupo de trabalho 
institufdo com a finalidade de estabelecer regras para as empresas que tivessem 
suas a<;oes cotadas em balsa, tornando obrigatoria a Auditoria Contabil 
Independents nos demonstratives financeiros dessas empresas. 
Esses auditores independentes no desenrolar de suas atividades, 
necessitavam ter acesso a informa<;oes e documentos que velam ao conhecimento 
mais profunda e analises das diferentes contas e transa<;oes. Para tanto, foram 
designados funcionarios da propria empresa. Estava lan<;ada a semente da Auditoria 
lnterna, pais os mesmos, com o decorrer do tempo, foram aprendendo e dominando 
as tecnicas de Auditoria e utilizando-as em trabalhos solicitados pela propria 
administra<;ao da empresa. 
As empresas notaram que poderiam reduzir seus gastos com auditoria 
externa, se utilizassem melhor esses funcionarios, criando urn servi<;o de 
conferencia e revisao interna, continua e permanente, a urn custo mais reduzido. Os 
auditores externos, tambem ganharam com isso, pais puderam se dedicar 
exclusivamente ao seu principal objetivo que era o exame da situa<;ao economico-
financeira das empresas. 
Posteriormente, nas grandes empresas de transporte ferroviario foi tambem 
criado urn corpo de fiscais denominado "travelling auditors" (auditores viajantes), que 
tinham a fun<;ao de visitar as esta<;oes ferroviarias e assegurar que todo o produto 
da venda de passagens e de fretes de carga, estava adequadamente arrecadado e 
contabilizado. Apos a funda<;ao do The Institute of Internal Auditors, em New York, a 
auditoria interna passou a ser vista de maneira diferente. 
De urn corpo de funcionarios de linha, quase sempre subordinados a 
contabilidade, pouco a pouco, passaram a ter urn enforque de controle 
administrative, cujo objetivo era avaliar a eficacia e a efetividade da aplica<;ao dos 
controles internes. 0 seu campo de a<;ao funcional foi estendido para todas as areas 
da empresa, e, para garantir sua total independencia, passou a ter subordina<;ao 
direta a alta administra<;ao da organiza<;ao. 
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2.1.2. Brasil 
No Brasil o instituto dos contadores CFC (Conselho Federal de Contabilidade) 
regulamentou a profissao do auditor interno, com a Norma Brasileira de 
Contabilidade- Tecnica (NBC-T), no12. 
Tambem foi instituldo urn instituto dos auditores independes do Brasil 
(IBRACON), que regulamenta a profissao do auditor. Determinando diretrizes e 
procedimentos a serem seguidos e respeitados pelos auditores e seus clientes. 
2.2 CONCEITUAQAO DE AUDITORIA 
A atividade da auditoria interna no Brasil, esta regulamentada pela NBCT -
12, conforme abaixo: 
A NBCT - 12, regulada pela resolugao CFC 986/03, determina as seguintes 
conceituagoes sobre Auditoria lnterna: 
1 Conceituayao e Objetivos da Auditoria lnterna 
1.1 Esta norma trata da atividade e dos procedimentos de Auditoria lnterna Conb3bil, doravante 
denominada Auditoria lnterna. 
1.2 A Auditoria lnterna e exercida nas pessoas juridicas de direito publico, interno ou externo, e de 
direito privado. 
1.3 A auditoria lnterna Compreende os exames, analises, avalia96es, levantamentos e 
comprovayoes, metodologicamente estruturados para a avalia9ao da integridade, adequa9ao, 
eficacia e economicidade dos processes, dos sistemas de informayao e de controles internos 
integrados ao ambiente e de gerenciamento de riscos, com vistas a assistir a administra9ao da 
entidade no cumprimento de seus objetivos. 
1.4 A atividade de Auditoria lnterna esta estruturada em procedimentos, com enfoque tecnico, 
objetivo sistematico e disciplinado, e tem por finalidade agregar valor ao resultado da 
organizayao, apresentando subsidies para o aperfei9oamento dos processes, da gestao e dos 
controles internos, por meio da recomenda9ao de solu96es para as nao-conformidades 
apontadas nos relat6rios. 
2 Papeis de Trabalho 
2.1 A Auditoria lnterna deve ser documentada por meio de papeis de trabalho, elaborados em meio 
fisico ou eletronico, que devem ser organizados e arquivados de forma sistematica e racional. 
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2.2 Os papeis de trabalho constituem documentos e registros dos fatos, informa96es e provas 
obtidas no curso da auditoria, a fim de evidenciar os exames realizados e dar suporte a sua 
opiniao, crfticas, sugestoes e recomenda96es. 
2.3 Os papeis de trabalho devem ter abrangencia e grau de detalhe suficientes para propiciarem a 
compreensao do planejamento, da natureza, da oportunidade e da extensao dos procedimentos 
de Auditoria lnterna aplicados, bern como do julgamento exercido e do suporte das conclusoes 
alcan9adas. 
2.4 Analises, demonstra96es ou quaisquer outros documentos devem ter sua integridade verificada 
sempre que forem anexados aos papeis de trabalho. 
3 Fraude e Erro. 
3.1 A Auditoria lnterna deve assessorar a administra9ao da entidade no trabalho de preven9ao de 
fraudes e erros, obrigando-se a informa-la, sempre por escrito, de maneira reservada, sabre 
quaisquer indfcios ou confirma96es de irregularidades detectadas no decorrer de seu trabalho. 
3.2 0 termo "fraude" aplica-se a ato nao intencional de omissao e/ou manipula9ao de transa96es e 
opera96es, adultera9ao de documentos, registros, relat6rios, informa96es e demonstra96es 
contabeis, tanto em termos ffsicos quanta monetarios. 
3.3 0 termo "erro" aplica-se a ato nao intencional de omissao, desaten9ao, desconhecimento ou ma 
interpreta9ao de fatos na elabora9ao de registros, informa96es e demonstra96es contabeis, bern 
como de transa96es e opera96es da entidade, tanta em termos ffsicos quanta monetarios. 
A seguir alguns conceitos de auditoria interna: 
Segundo Antonio Lopes de Sa (1998), Auditoria e uma tecnologia contabil 
aplicada ao sistematico exame dos registros, demonstrar;oes e de quaisquer 
informes ou elementos de considerar;ao contabil, visando a apresentar opinioes, 
conclusoes, crfticas e orientar;oes sabre situar;oes ou fenomenos patrimoniais da 
riqueza aziendal, publica ou privada, quer ocorridos, quer por ocorrer ou 
prospectados e diagnosticados. 
Auditoria e o exame das contas feito pelos funcionarios financeiros de urn 
estado, companhias e departamentos publicos, ou pessoas ffsicas, e a certificar;ao 
de sua exatidao. Enciclopedia Britanica 
De acordo com Pedro A. Vidal Rivera (1955), Auditoria eo exame de todas as 
anotar;oes contabeis, a fim de comprovar sua exatidao, assim como a veracidade 
dos estados ou situar;oes que as ditas anotar;oes produzem. 
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2.3. TIPOS DE AUDITORIA 
A atuaQao da auditoria interna depende da necessidade da empresa, e do 
foco definido pela organizaQao para sua atuaQao, Sa (1998) divide a auditoria em 
duas classes fundamentais, quais sejam, a auditoria geral, sintetica ou de balanQo; e 
a auditoria detalhada ou analitica. Ja Crepaldi (2000) classifica a auditoria em dois 
tipos: 0 primeiro e a auditoria de demonstraQ6es contabeis; e 0 segundo e a 
auditoria operacional ou de gestao. 
Segundo SENGER (1998, p.24), "o enfoque de auditoria se refere, em linhas 
gerais, a maneira pela qual a evidencia, com relaQao a cada urn dos objetivos de 
auditoria, sera obtida e avaliada durante os estagios de auditoria". Nesta pesquisa 
apresenta-se alguns tipos de auditoria a seguir. 
2.3.1. Financeira 
A auditoria financeira consiste no desenvolvimento de procedimento e 
desenho deste fluxo financeiro, normalmente voltado para identificaQao de 
problemas de segregaQao de funQao. 
A segregaQao de funQao no fluxo financeiro e o principal risco a ser seguido, 
pois na maioria das fraudes ocorridas na area financeira, existe urn problema de 
segregaQao de funQao envolvido. 
2.3.2. Operacional 
A avaliaQao da eficacia dos Controles lnternos Operacionais e fator decisivo 
para a organizaQao. 
Otimizar processos, validar riscos e controles e propor soluQ6es praticas e o 
papel primordial da Auditoria Operacional. 
A atual dinamica empresarial nao permite que as abordagens de auditoria 
sejam padronizadas. Cada organizaQao merece ser vista como (mica em seus 
objetivos, carencias, necessidades e pontos fortes. 
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Usualmente este tipo de atuac;ao requer conhecimento no negocio da 
companhia, para este tipo de trabalho normalmente e despendido tempo 
consideravel para entendimento do processo da companhia. Este tipo de 
entendimento auxilia consideravelmente no desenvolvimento deste tipo de auditoria. 
2.3.3. Contabil 
Segundo Pedro A. Vidal Riveira (1955), Auditoria e o exame de todas as 
anotac;oes contabeis, a fim de comprovar sua exatidao, assim como a veracidade 
dos estados ou situac;oes que as ditas anotac;oes produzem. 
E o conjunto de procedimentos tecnicos que tern por objetivo a emissao de 
Parecer dos Auditores lndependentes sabre a adequac;ao das demonstrac;oes 
contabeis. 
Demonstrac;oes contabeis sujeitas a auditoria: Balanc;o Patrimonial; . 
Demonstrac;ao do Resultado do Exercicio; Demonstrac;ao das Mutac;oes do 
Patrimonio Lfquido; Demonstrac;ao das Origens e Aplicac;oes de Recursos; Notas 
Explicativas as Demonstrac;oes Contabeis 
Neste tipo de trabalho normalmente e realizado urn entendimento dos 
controles internos da companhia para que possa ser emitida uma opiniao sabre o 
conjunto de demonstrac;oes financeiras. 
2.3.4. Especiais 
Existem outras abordagens que exigem trabalhos de auditoria nao 
convencionais, tais como: suspeita de roubos, fraudes e desvios, validac;ao de 
processes de sorteio, due diligence na aquisic;ao de empresas, entre outros. 
Estes procedimentos sao normalmente executados com fim especifico e a 
abordagem a ser realizada para este trabalho normalmente e acordada na definic;ao 
do escopo e usualmente consta no contrato. 
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2.3.5. Revisao Analftica 
Para Magalhaes et al. (2001 ), a auditoria por revisao analftica e uma 
metodologia onde e empregado o conceito de auditoria prenunciativa, em que 
auditar e administrar 0 risco. 
Este tipo de auditoria pode ser realizada eventualmente ou periodicamente. 
2.4. TECNICAS DE AUDITORIA 
De acordo com Santos (2000), o auditor se baseia em criterios pessoais de 
julgamento, pendendo das circunstancias e dos objetivos que estarao sendo 
visados. Algumas das razoes que justificam a aplicactao das diversas tecnicas de 
auditoria sao: diferenctas significativas na natureza e alcance das opera96es de cada 
entidade, grau de eficiemcia dos sistemas de controles internos variaveis em cada 
organizactao, atividades operacionais que mudam frequentemente de urn perfodo 
para outro e quantidade de informact6es adicionais que devem ser inclufdas nos 
relat6rios de auditoria, seja por necessidade tecnica ou para atender pedidos 
especfficos. 
2.5. CARACTERISTICAS DA AUDITORIA 
Para o sucesso nos resultados da equipe de auditoria interna, algumas 
caracterfsticas sao de fundamental importancia. 
Uma das principais e seguir uma conduta comportamental adequada a 
functao, o IIA (The Institute of Internal Auditors) possuf urn c6digo de etica apropriado 
para a functao, este c6digo de etica, e baseado em princfpios e regras de conduta, 
as quais descrevem as normas com o comportamento que se espera destes 
profissionais, este c6digo e associado ao Manual de Praticas Profissionais tambem 
do IIA e serve como base para os auditores assim como os candidatos a auditores 
profissionais associados ao I lA. 
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Outra caracterfstica importante, e a independencia da func;ao, por prestar 
servic;os de avaliac;ao independents, e necessaria que se realize urn trabalho sem 
interferencia externa na execuc;ao dos trabalhos, assim como na comunicac;ao dos 
resultados do trabalho realizado.(Relat6rio ). 
2.5.1. Estrutura da auditoria interna 
Geralmente a estrutura da auditoria interna e definida pela empresa, e 
recomendavel que a empresa que possui urn setor de auditoria interna, defina esta 
estrutura assim como uma polftica de trabalho para o setor. Para urn born 
funcionamento a auditoria interna deve estar no mais alto escalao da organizac;ao, 
para que desta forma possa realizar seus trabalhos de forma independents e com 
urn forte suporte gerencial. 
A polftica estabelecida determina que as praticas e os procedimentos da 
auditoria sejam respeitados por todos, esta polftica deve determinar a auditoria 
interna como uma atividade organizacional. 
Dependendo do tamanho da empresa e da polftica definida, a empresa pode 
ter desde Auxiliar de Auditoria ate Diretor de Auditoria, e pode ser dividida em 
divisoes de auditoria, dividindo em auditorias operacionais, financeira ou de 
sistemas. 
Em empresas de pequeno porte a empresa pode possuir uma estrutura de 
apenas urn elemento, para empresas de media porte a auditoria interna pode ser 
estruturada com urn gerente ou supervisor para que realize os planejamentos e 
conduc;ao dos trabalhos, e auditores que podem ser assistentes para que executem 
os trabalhos. 
De maneira geral a estrutura mais comum em grandes organizac;oes e a 
seguinte: Diretor, Gerente, Supervisor, Senior, Assistente e Auxiliar, 
respectivamente. 
De acordo com ATTIE. 
A estrutura da auditoria interna pode variar de acordo com as circunstancias de cada 
organiza9ao. 
Em empresas de pequeno porte pode dispor-se de uma estrutura de auditoria de apenas um 
elemento, exercendo este as atividades de planejamento e execu9ao. 
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Em organizac;oes de porte medio, a auditoria interna pode ser montada considerando-se urn 
gerente ou supervisor, que exerc;a a func;ao de planejamento e controle dos servic;os em 
andamento e urn corpo de auditores que executem as tarefas e servic;os planejados.(ATTIE, 
2007, p.20). 
2.5.2. Reporte da auditoria interna 
A cada trabalho realizado, o resultado dos trabalhos necessita ser 
encaminhado para os responsaveis em tamar as medidas corretivas em caso de 
inconformidades, e ao pessoal interessado habilitado a receber tais informac;oes. 
Estas informac;oes devem ser fornecidas formalmente atraves de relat6rio de 
auditoria, devidamente composto conforme as normas de auditoria interna. 
0 adequado e que a auditoria interna se reporte a alta administrac;ao, ao mais 
alto escalao da companhia, isto para gerar maior independencia na realizac;ao dos 
trabalhos, assim como agilizar o retorno das ac;oes corretivas e maior acessibilidade 
as informac;oes necessarias a realizac;ao dos trabalhos maximizando os resultados, 
de acordo com ATTIE. 
A administrac;ao esta comec;ando a reconhecer a necessidade de independencia. lsto e 
demonstrado pelos resultados praticos atuais que mostram a auditoria interna subordinando-
se a nfveis cada vez mais elevados. 0 nfvel supremo de subordinac;ao desejavel e o 
Conselho de Administrac;ao, mas com raras excec;oes de grandes empresas e 
conglomerados financeiros, isto nem sempre e exequfvel. 
0 mfnimo desejavel de subordinac;ao e a auditoria se reportar a urn nfvel hierarquico que pelo 
seu status possa considerar adequadamente as opinioes e recomendac;oes do auditor e 
comandar prontamente sua pratica. 
De preferencia, o nfvel referido deve ser membro do conselho e/ou membro do comite de 
auditoria. (ATTIE, 2007, p.12). 
2.5.3 Quanta a natureza da auditoria 
a) lnterna 
Jund (2001 :26) conceitua auditoria interna como "uma atividade de avaliac;ao 
independents e de assessoramento da administrac;ao, voltada para o exame e 
avaliac;ao da adequac;ao, eficiencia e eficacia dos sistemas de controle, bern como 
da qualidade do desempenho das areas, em relac;ao as atribuic;oes e aos pianos, as 
metas, aos objetivos e as politicas definidas para as mesmas". 
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A auditoria interna, conforme Magalhaes et al. (2001 ), tern as seguintes 
finalidades: proteger a organizaQao, acompanhar o cumprimento de normas tecnicas 
e a politica de administraQao da empresa, na consecuQao de seus objetivos, emitir o 
relat6rio, executar os trabalhos com independencia limitada seguindo as normas e 
procedimentos de auditoria, prevenir erros e fraudes, sugerindo aos detentores do 
poder de decisao os ajustes necessaries. 
A auditoria interna no Pafs contribui significativamente para o gerenciamento 
dos riscos de neg6cio e sua crescente importancia no suporte a governanQa 
corporativa. A relevancia da area para o fortalecimento dos processos e o tratamento 
de questoes relacionadas a controles internos, eficiencia operacional e aderencia as 
normas internas e externas. 
Com as novas exigencias regulat6rias, como a Lei Sarbanes-Oxley, e urn 
cenario de mudanQa na estrutura de governanQa corporativa das organizaQ6es, o 
papel e as responsabilidades da funQao de auditoria interna vern sofrendo mudanQas 
ao Iongo dos ultimos anos. 
A funQao de auditoria interna esta se fortalecendo e sendo valorizada como 
uma funQao independente e fundamental nas organizaQ6es. A auditoria interna vive 
urn momenta unico em sua hist6ria e vern se consolidando como urn dos principais 
alicerces da estrutura de governanQa das organizaQ6es. 
Seu papel na estrutura de gestao de riscos, auxiliando na prevenQao de 
perdas e na identificaQao de oportunidades de melhoria dos instrumentos de gestao 
e controle das operaQ6es, tern gerado frutos positivos e o reconhecimento pelos 
executivos e acionistas. 
b) Externa 
A auditoria externa, segundo Franco e Marra (2000: 216), "e aquela realizada 
por profissional liberal, auditor independente, sem vfnculo de emprego com a 
entidade auditada e que podera ser contratado para auditoria permanente ou 
eventual". 
Magalhaes et al. (2001) apontam as seguintes finalidades: proteger os 
investidores, analisar e testar o sistema de controles internos e o sistema contabil, 
em busca da razoavel fidedignidade das demonstraQ6es contabeis, emitir o parecer 
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sobre as demonstra<;6es contabeis, executar os trabalhos com independencia 
segundo as normas de auditoria e reprimir erros e fraudes. 
Auditoria externa consiste em urn exame cuidadoso, sistematico e 
independente, cujo objetivo seja averiguar se as atividades desenvolvidas em 
determinada empresa ou setor estao de acordo com as disposi<;6es planejadas e/ou 
estabelecidas previamente, se estas foram implementadas com eficacia e se estao 
adequadas (em conformidade) a consecu<;ao dos objetivos. 
Atualmente, a auditoria externa se distribui em diversas areas de gestao, 
havendo varias ramifica<;6es: auditoria de sistemas, auditoria de recursos humanos, 
auditoria da qualidade, auditoria de demonstra<;6es financeiras, auditoria juridica, 
auditoria contabil, etc. Os profissionais de auditoria de demonstra<;6es financeiras 
sao certificados e devem seguir rigorosas normas profissionais nos Estados Unidos 
e em diversos outros paises, inclusive no Brasil. 
AUDITOR EXTERNO INDEPENDENTE AUDITOR INTERNO 
Profissional independente contratado Funcionario da organiza<;ao que 
para servic;os especificos e peri6dicos. executa trabalhos continuos. 
Faz analise de sistemas de controles Faz analise de gestao, dos sistemas de 
internos e contabeis, e verifica a controles internos e contabil, verifica o 
confiabilidade dos dados e informa<;6es 
cumprimento de normas, manuais de 
procedimentos, instru<;6es de trabalho, 
contabeis. diretrizes da alta administra<;ao etc. 
Emite parecer e relat6rio de Emite relat6rio de recomenda<;ao e 
recomenda<;ao e de sugestao. sugestao 
Atende OS interesses de usuarios Atende OS interesses dos usuarios 
internos e externos da organizac;ao. internos da organiza<;ao. 
Possui responsabilidade civil, Possui responsabilidade trabalhista. 
profissional, criminal. 
Foco central nas demonstra<;6es Foco em todas as areas (financeira, 
contabeis. operacional etc.). 
Possui independencia rela<;ao 
, Possui independencia nas areas 
em a auditadas, mas e subordinado a alta 
auditoria e a alta administra<;ao. administra<;ao. 
Realiza testes em contas com valores Realiza testes abrangentes, buscando 
relevantes. atingir todas as transag6es. 
Caracteristicas que diferenciam o trabalho do auditor externo e do auditor interno 
Fonte: Adaptado de JUNO (2001) E MAGALHAES et al. (2000) 
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2.5.4 Procedimentos de planejamento 
Todo trabalho realizado pelos auditores, deve estar registrado utilizando-se 
urn plano de trabalho, o qual inclui o escopo, os objetivos, o prazo e recursos 
necessarios para a sua elaboraQao. 
No planejamento e necessaria considerar os meios para atingir os objetivos 
apresentando urn controle de desempenho. 
0 responsavel pelo setor de auditoria e o principal responsavel pela 
elaboraQao do planejamento, e devem ser estabelecidos por ele, pianos com base 
em analise de riscos para cada atividade, levando em consideraQao os objetivos da 
companhia e de quem solicitou os trabalhos. 
Urn dos momentos mais importantes na realizaQao dos trabalhos, e a etapa 
do planejamento, para isto e preciso estabelecer tambem urn prazo para a 
realizaQao do planejamento, o qual faz parte dos trabalhos de auditoria. 
Os principais objetivos do planejamento dos trabalhos de auditoria interna 
sao: 
a) Atingir os objetivos da auditoria dentro do prazo ideal, considerando o 
custo/beneff cio. 
b) Garantir que os trabalhos sejam realizados por pessoas preparadas, 
seguindo as normas de auditoria e trabalhando de acordo com os objetivos da 
organizaQao. 
c) Garantir que os trabalhos sejam realizados dentro do prazo estabelecido. 
2.5.5 Procedimento de teste substantivos 
Segundo a AUDIBRA (1992), Os testes substantivos sao procedimentos 
tecnicos que visam a obtenQao de evidencias suficientes, exatas e validas dos dados 
e informaQoes produzidos pelo sistema contabil e de controles internos da empresa 
auditada. Estes testes sao realizados nas transaQ6es, saldos e nos procedimentos 
de revisao analitica. 
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0 resultado dos trabalhos do auditor precisa estar fundamentado em bases 
s61idas, com documentos comprobat6rios e dentro das praticas de auditoria aceitos. 
Somente podem ser inclufdas nos relat6rios, informa<;oes formalmente 
documentadas, para isto utilizam-se testes substantivos, que servem para que o 
auditor possa tirar suas conclusoes formais, diferente dos testes de observancia, 
que tambem ajudam na realiza<;ao dos trabalhos, porem geralmente nao podem ser 
documentados. 
Os testes Substantivos determinam o grau de confiabilidade dos sistemas de 
controles internos da companhia. 
Neste teste, realiza-se uma analise das documenta<;oes que alimentam os 
registros contabeis, realizando testes de calculos, verifica<;ao de saldos e verifica<;ao 
de documentos. 
A quantidade de testes deve ser estipulado no planejamento de auditoria, 
porem no decorrer dos trabalhos pode sofrer alguma altera<;ao, caso o auditor julgue 
necessaria. 
0 auditor interno realiza, na maioria das auditorias operacionais, testes de 
observancia, porem sempre deve realizar testes substantivos para certificar-se que 
os procedimentos e normas internas da companhia estao sendo cumpridas. 
2.5.6 Procedimentos de Auditoria 
Segundo a NBC T 11, item 11.1.2.1, "os procedimentos de auditoria sao o 
conjunto de tecnicas que permitem ao auditor obter evidencias ou provas suficientes 
e adequadas para fundamentar sua opiniao sobre as demonstra<;oes contabeis 
auditadas e abrangem testes de observancia e testes substantivos". 
Segundo a NBC T 11, item 11.2.6.1, "a aplica<;ao dos procedimentos de 
auditoria deve ser realizada, em razao da complexidade e volume das opera<;oes, 
por meio de provas seletivas, testes e amostragens, cabendo ao auditor, com base 
na analise de riscos de auditoria e outros elementos de que dispuser, determinar a 
amplitude dos exames necessarios a obten<;ao dos elementos de convic<;ao que 
sejam validos para 0 todo". 
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Os procedimentos de auditoria, conforme Sa (1995: 363), "sao os atos a 
serem cumpridos durante o curso do exame pela aplicac;ao de tecnicas pr6prias que 
perm item o alcance de provas sabre a adequa<;ao das demonstrac;oes financeiras". 
2.6 CONTROLES INTERNOS 
De acordo com Attie. 
"0 controle interno compreende o plano de organizac;ao e o conjunto 
coordenado dos metodos e medidas, adotados pela empresa, para proteger seu 
patrimonio, verificar a exatidao e a fidedignidade de seus dados contabeis, promover 
a eficiencia operacional e encorajar a adesao a polftica trac;ada pela administrac;ao." 
(ATTIE, 2007, p.182). 
0 controle interno nas organizac;oes, representam os procedimentos, os 
metodos, as normas administrativas e operacionais, com o objetivo de proteger os 
ativos da empresa, produzir dados confiaveis para os dirigentes da organizac;ao, 
assim como para s6cios e acionistas. 
A empresa e a responsavel pelo desenvolvimento e monitoramento dos seus 
pr6prios controles internos, 0 monitoramento e tao importante quanta 0 
desenvolvimento dos controles. 
A verificac;ao do cumprimento destas normas e procedimentos, e de 
responsabilidade da empresa, assim como a manutenc;ao, atualizac;ao e divulgac;ao. 
Alguns exemplos de controle interno sao: segregac;ao de func;oes, auditoria 
lnterna, rotinas internas e seguranc;a nos sistemas de informac;ao. 
Todo controle gera custos, porem estes custos precisam ser mensurados, 
comparados com os beneficios trazidos por tais controles, beneficios que podem 
ser representados com os numeros de reduc;ao nos desperdicios. 
A contabilidade das empresas e urn dos melhores exemplos de controle, por 
organizar e demonstrar os numeros da empresa. 
0 papel da auditoria interna, na sua contribuic;ao para a organizac;ao no 
funcionamento dos controles internos, e avaliar a eficiencia destes controles 
verificando suas deficiencias e sugerindo melhorias. Dentre as verificac;oes, as mais 
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comuns sao: testar a confiabilidade e integridade das informa<;6es operacionais e 
financeiras; a seguran<;a dos ativos e a conformidade das normas e procedimentos. 
Outra avalia<;ao feita e a conformidade destes controles com os objetivos da 
organiza<;ao, estes controles devem estar de acordo com a opera<;ao da empresa, 
com a sua area de atua<;ao assim como adequados a realidade da organiza<;ao. 
A avalia<;ao dos controles internos, e feita executando testes, estes testes 
devem ser executados mesmo que o controle interno seja born, desta forma a 
auditoria passa a ser uma ferramenta fundamental para as organiza<;6es, para 
prevenir irregularidades nas empresas. 
Crepaldi (2000) define controle interno de uma organiza<;ao como "os 
rocedimentos, metodos ou rotinas, cujos objetivos sao proteger os ativos, produzir os 
dados contabeis confiaveis e ajudar a administra<;ao na condu<;ao ordenada dos 
neg6cios da empresa". 
2.6.1 Procedimentos de controles internos 
0 departamento de auditoria interna, realiza testes nos controles internos, 
para avaliar a sua eficiemcia sempre promovendo e sugerindo melhorias. 
Com base nos resultados destas avalia<;6es, os auditores internos devem 
avaliar a confiabilidade das informac;oes contabeis, financeiras e operacionais, assim 
como a conformidade com as leis atualmente vigentes. 
2.6.2 Controle interno operacional e administrative 
Os controles internos podem ser divididos por areas ou departamentos, na 
area administrativa da empresa, os controles mais comuns sao: controle da 
qualidade, treinamentos, orc;amentos (analise realizado x orc;ado), e controle do 
quadro de funcionarios, rotatividade, faltas. 
0 controle administrative pode ser realizado, compreendendo a polltica e 
objetivos trac;ados pela administra<;ao, desta forma o controle intero ira monitorar e 
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pode mensurar dependendo do controle adotado, qual o grau de evoiU<;ao dos 
objetivos tragados. 
As tarefas realizadas pelos funcionarios dos diversos setores da organizagao 
necessitam de padroes que apresentem uma linha de conduta e de operagao, cada 
funcionario precisa conhecer suas fungoes e responsabilidades, assim como suas 
tarefas, para que todos trabalhem de acordo com as politicas e objetivos da 
organizagao. Gada setor precisa ter seu procedimento descrito, desta forma o 
controle interno pode ser monitorado, sempre levando em consideragao a 
necessidade de treinamento para os funcionarios antes de iniciarem os seus 
trabalhos. 
De acordo com A TilE. 
Controles contabeis: Compreendem o plano de organizagao e todos os metodos e 
procedimentos diretamente relacionados, principalmente com a salvaguarda do patrimonio e 
a fidedignidade dos registros contabeis. Geralmente incluem os seguintes controles: sistema 
de autorizagao e aprovagao; separagao das fungoes de escrituragao e elaboragao dos 
relat6rios contabeis daquelas ligadas as operagoes ou custodia dos valores; e controles 
ffsicos sabre estes valores. (ATTIE, 2007, p.187). 
2.6.3 controle interno contabil 
0 controle interno contabil compreende os procedimentos diretamente ligados 
com a contabilidade da organizagao, principalmente os controles para salvaguardar 
os ativos da empresa, garantindo a fidedignidade dos registros contabeis. 
Os controles internos contabeis mais comuns sao: sistema de autorizagao e 
aprovagao, controles fisicos sabre os ativos, segregagao de fungoes e auditoria 
interna. 
De acordo com Attie. 
Controles administrativos: compreendem o plano de organizagao e todos os metodos e 
procedimentos que dizem respeito a eficiencia operacional e a adesao a polftica tragada pela 
administragao. Normalmente, se relacionam de forma indireta aos registros financeiros. 
Com frequencia abrangem analises estatfsticas, estudos de tempos e movimentos, relat6rios 
de desempenho, programas de treinamento e controle de qualidade. 
(ATTIE, 2007, p.187). 
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3. METODOLOGIA DA PESQUISA 
0 trabalho apresentado apresenta uma pesquisa descritiva, explicativa e 
documental, trazendo a teoria da auditoria interna a realidade da empresa 
investigada. Esta empresa atua na area de distribuictao de mercadorias para 
supermercados e possui lojas pr6prias (supermercados), portanto e uma empresa de 
distribuictao e varejo, esta empresa pertence a urn grupo chamado Diplomata 
Industria e Comercial S/A, com sede na cidade de Cascavel, no Parana. 
Neste estudo foi realizado urn levantamento das principais operact6es, dando 
prioridade aquelas que envolvem a entrada e saida de mercadorias. 
Esta pesquisa esta restrita a auditoria operacional, o que servira de base 
futura para implantactao de urn modelo de auditoria de Gestao, assim com auditorias 
tributarias, contabil, de analise de riscos entre outras. 
Os instrumentos utilizados na pesquisa foi a observa9ao fisica dos 
procedimentos adotados na pratica nos supermercados, analise fisica dos armazens 
e verificactao de relat6rios gerenciais e administrativos. 
Ap6s esta pesquisa, foram desenvolvidos controles internos, aprovados pela 
diretoria, utilizando normas e procedimentos operacionais, definindo cargos e 
responsabilidades, assim como padronizando as opera96es em todos os pontos de 
vend a. 
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4. ESTUDO DE CASO E PROPOSTA 
A partir do momento em que a empresa atinge urn determinado tamanho, em 
numero de funcionarios e de operagoes, volume de estoque, vendas, pagamentos e 
recebimentos, tornam-se necessaria o estabelecimento de controles internos e de 
procedimentos, isto para proporcionar seguranga para proprietarios, s6cio ou 
acionista que o patrimonio esta protegido contra erros operacionais ou ate fraudes 
que possam prejudicar o desempenho da empresa. 
Em empresas pequenas, nas quais o proprietario e a pessoa que autoriza os 
pagamentos, na qual pode controlar todas as operagoes de perto, para estas 
empresas a necessidade de controles internos e menor. 
Na empresa em estudo, as operagoes sao realizadas por funcionarios, 
verifica-se entao a necessidade de padronizar as operagoes em todos os pontos de 
venda, medida que facilitara os controles e a realizagao das auditorias operacionais 
a serem realizadas. 
Para o sucesso do trabalho, a independencia dos auditores internos e fator 
fundamental, assim como o acesso irrestrito a todos os dados e informagoes da 
empresa, e importante destacar que a sugestao e de que estes acessos, 
principalmente aos sistemas e programas de informatica, sejam apenas para 
consulta, isto para manter o desprendimento as operagoes, ou seja, nao e 
recomendado que o auditor interno realize atividades operacionais, ex: autorizagao 
de pagamento, compras, cotagoes. Desta forma a imparcialidade nao fica 
comprometida. 
4.1. HISTORICO DA COMPANHIA 
Em 1976, em Toledo, Parana, Brasil, numa pequena granja de aves nascia a 
Diplomata Industrial e Comercial, fundada pelo empresario Alfredo Kaefer. Dois anos 
depois, em busca de novas perspectivas de crescimento, a empresa foi transferida 
para Cascavel, Parana, Brasil, onde se iniciaram os primeiros abates de aves. Logo, 
com o esforgo e dedicagao de seu fundador e equipe, a Diplomata expandiu suas 
atividades para toda a cadeia produtiva, desde a produgao e criagao das matrizes e 
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dos frangos de corte, ate a incubac;ao dos avos e a industrializac;ao da carne de 
aves. 
4.1 .1 Negocio da Companhia 
Com pouco mais de quatro anos de operac;ao no varejo, o grupo Diplomata 
esta no neg6cio de Supermercados com lojas localizadas em Curitiba, regiao 
metropolitana e Paranagua. Lojas conceituadas como lojas de vizinhanc;a, onde o 
cliente compra proximo de sua residencia e e conhecido pelos funcionarios da loja, 
os quais conhecem as necessidades oferecendo urn atendimento personalizado. 
A empresa conta com urn moderno Armazem de Distribuic;ao localizado na 
Cidade Industrial de Curitiba, com facilidade de distribuic;ao para todas as unidades. 
4.1.2. Missao 
Buscar excelencia em nossas atividades para a plena satisfac;ao de clientes, 
colaboradores e acionistas, com ac;oes permanentes de desenvolvimento economico 
e social. 
4.2. PRINCIPAlS CLIENTES 
Os principais clientes sao moradores das regioes pr6ximas as lojas, ja que a 
empresa utiliza o conceito de "lojas de vizinhanc;a", sao clientes que realizam suas 
compras diretamente no estabelecimento, compras do dia-a-dia, assim como a 
compra mensal, tendo uma media de venda por cliente de R$ 20,57, e uma media 
de 415 mil clientes/compras. 
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4.3. PRINCIPAlS FORNECEDORES 
A empresa tern urn enorme volume de fornecedores, sendo que nao ha 
principais fornecedores sao: S/A Industria Brasileira de Bebidas, Rei Frango 
Abatedouro, Comercio carnes Tradigao, Frigorifico Margem Ltda, Sadia, Danone, 
Parmalat, Nestle do Brasil Ltda, entre outros. 
4.4. AREA FINANCEIRA 
Para a area financeira foram desenvolvidas duas normas internas, a primeira, 
norma e a de caixa, especificamente para os pontos de venda, os supermercados 
(anexo 1), nesta norma apresentamos os principais responsaveis por cada atividade, 
assim como a autonomia de cada fungao, assim como autorizagao de operagoes e 
esclarecimentos das punigoes para quem nao cumprir com as normas internas. 
A segunda norma diz respeito ao recebimento de cheques, pre-datados e a 
vista (anexo II), na qual sao estabelecidos criterios para liberagao do credito, como 
tempo minimo de abertura de conta corrente, limite de credito, cheques somente de 
pessoa fisica e do proprio portador. 
4.5. LOGISTICA 
Neste t6pico abordamos os controles dos estoques, sendo primeiramente 
focado no registro dos estoques e posteriormente a integridade e existencia fisica 
dos referidos registros dos estoques, atraves de inventario fisico. 
4.5.1. Estoque 
Desenvolve-se uma norma especifica para o controle de estoque da empresa, 
na qual sao definidas as responsabilidades de cad a funcionario (cargo) e definidos 
os padroes que todas as unidades devem seguir. (anexo Ill) 
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Os ajustes de estoque passam a ser feitos somente mediante planilha padrao 
disponfvel na rede informatizada da companhia, na qual e necessaria aprova<;ao 
para solicitar ajustes, assim como comprovar a necessidade do ajuste de estoque. 
Este ajuste e realizado pelo setor de Tecnologia da lnforma<;ao da central. (anexo 
IV). 
Mensalmente sera realizada uma auditoria nos ajustes de estoque, para 
verificar se todos os ajustes que foram feitos no sistema, estao devidamente 
autorizados conforme a norma interna e e feito urn confronto entre os relat6rios do 
sistema x formularios com autoriza<;ao. Este controle evita que sejam realizados 
ajustes sem conhecimento dos responsaveis ou que alguem mal intencionado 
realize algum tipo de ajuste para encobrir algum desvio de mercadoria ou roubo. 
4.5.2. lnventario 
0 inventario ffsico dos estoques serve para ajustar os estoques existentes na 
empresa, ao sistema de controle de estoque, assim como o sistema contabil. 
Esta adequa<;ao dos estoques e de imensa importancia para o andamento 
das demais fun<;oes dentro da empresa, ja que demonstra a situa<;ao economico-
financeira da empresa, e facilita o trabalho de areas como o departamento 
comercial, que realiza compras baseada nos saldos existentes no sistema, os quais 
se estiverem errados, consequentemente a compra sera feita de forma inadequada. 
As vendas tambem sao afetadas diretamente pela posi<;ao do estoque, ja que 
promo<;oes e a<;oes de venda, sao realizadas especificamente em itens com excesso 
no sistema, os quais se estiverem errados estas a<;oes serao ineficientes. 
Para isto foi desenvolvido urn cronograma com as datas dos inventarios, os 
quais passam a ser divididos em: Balan<;o geral; Balan<;o dos a<;ougues e Balan<;o 
de pereclveis. (anexos V, VIe VII, respectivamente). 
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4.6. RECEBIMENTO DE MERCADORIAS 
Desenvolve-se uma norma especifica para o controle no recebimento de 
mercadorias, na qual e estipulado urn horario de inicio e fim da aceita((ao de 
fornecedores para realizar entregas, assim como controles para garantir que o 
produto que sera pago atraves de urn boleto bancario, realmente tenha sido 
recebida sem divergencia pela loja, para isto a norma determina que o recebedor 
nao tenha acesso as informa((6es contidas na nota fiscal do fornecedor e sim a urn 
formulario (guia cega) emitido pelo departamento de informatica da loja. 
Sendo emitido o pedido inserido no sistema pelo departamento comercial, 
apenas constando as informa((6es da descri((ao dos produtos. 
0 recebedor precisa realizar a contagem dos produtos recebidos e preencher 
o formulario com as quantidades. 
Desta forma o responsavel pela digita((ao insere estes dados no sistema e o 
sistema avisa se esta de acordo com a nota fiscal ou nao e automaticamente realiza 
verifica((ao entre os dados da nota fiscal e do pedido, dados como valores, prazos 
de pagamento e quantidades. 
Feito isto e emitido urn relat6rio no qual o gerente da unidade assina para 
somente assim encaminhar e autorizar o pagamento (anexo VIII). 
4.7. SEGURAN<;A PATRIMONIAL 
A venda de mercadorias e a atividade principal dos supermercados, por conta 
disto as empresas deste ramo tern prejuizos consideraveis com perdas de estoque. 
Estas perdas sao geralmente definidas na linguagem comum neste tipo de 
atividade como "quebras", esta quebra pode ser dividida em: que bra conhecida e 
quebra desconhecida. 
A quebra conhecida e aquela proveniente de produtos vencidos antes da 
efetiva((ao da vend a (produtos impr6prios para consumo ), os quais o fornecedor nao 
realiza troca por produtos bans, tambem fazem parte da quebra conhecida os 
produtos danificados por mau manuseio e produtos furtados do interior das lojas 
identificados no final do dia. 
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As quebras nao conhecidas, geralmente sao identificadas nos inventarios, 
gerais ou parciais e podem ser provenientes de: 
a) Divergemcias no recebimento de produtos de fornecedores ou da central 
propria de distribui~ao, nao identificadas; 
b) Erros de lan~amento de documentos, nao identificados. 
c) Produtos furtados do interior das lojas, nao identificados ou percebidos. 
Para amenizar estes problemas, foi desenvolvida uma norma especffica para 
um grupo de funcionarios conhecidos como "equipe de preven~ao de perdas", os 
quais realizam controle e acompanhamento diario dos produtos vencidos, produtos 
furtados, verifica~ao das normas de recebimento, para certificar-se que os 
recebedores realizem os trabalhos com qualidade e confiabilidade. 
A norma trata das responsabilidades de cada funcionario e dos 
procedimentos diarios a serem realizados (anexos IX eX). 
4.8. AUDITORIA OPERACIONAL LOJAS 
Sera realizada auditoria operacional nas lojas para certifica~ao de que as 
normas internas estao sendo cumpridas com preenchimento de uma planilha de 
controle, esta planilha permite que seja realizada uma medi~ao dos resultados 
atraves do lndice de cumprimento de procedimentos operacionais. 
Os principais procedimentos a serem verificados sao: 
a) Verifica~ao do caixa. Contagem de caixa, verificando dinheiro, depositos, 
documentos, vales, lan~amentos e contabiliza~ao; 
b) Contagem do fundo de troco e verifica~ao de documentos; 
c) Verifica~ao da planilha de cancelamentos (autoriza~ao), cruzando 
informa~oes com o sistema; 
d) Verifica~ao dos cheques recebidos, onde todos devem estar de acordo 
com a norma interna; 
e) Verificar se ha produtos vencidos na area de vend a, solicitar a imediata 
retirada e relacionar; 
f) Verificar se as quebras estao sendo lan~adas diariamente conforme norma 
interna; 
h) Realiza<;ao de contagens de estoque por amostragem; 
i) Verifica<;ao das rotinas dos fiscais de loja. 
Tais procedimentos estao descritos na norma interna (anexo XI). 
4.8.1 Relat6rio da auditoria 
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No final dos trabalhos de auditoria interna e emitido urn relat6rio para 
apresentar o trabalho realizado, de acordo com GIL (2007, p.211 ), "0 relat6rio de 
auditoria traz suas recomenda<;oes, ou seja, os projetos que segundo os auditores 
pod em maxi mizar o desempenho ou minimizar as falhas da organiza<;ao". 
Este relat6rio deve ser encaminhado aos responsaveis pela area e para a alta 
administra<;ao. Representa a forma pela qual o auditor apresenta o produto do seu 
trabalho a alta administra<;ao. Servira tambem para realizar urn comparativo na 
evolu<;ao dos controles, "pontos de falha ou aten<;ao", os quais ap6s implanta<;ao 
das recomenda<;oes, as falhas precisam deixar de existir. 
Alguns cuidados precisam ser tornados antes da entrega do relat6rio final, 
erro de ortografia, falta de clareza ao expor as sugestoes de melhorias e pontos de 
aten<;ao, assim como erros de calculos ou de informa<;oes podem fazer com que o 
relat6rio perca credibilidade, portanto este precisa ser revisado preferencialmente 
por alguem mais qualificado, de acordo com ATTIE (2007, p.257). "0 relat6rio de 
auditoria encerra em sua essencia o produto final do trabalho de auditoria, por isso 
precisa estar embalado no rna is alto grau de exatidao e adequa<;ao". 
0 relat6rio deve ser submetido a revisao de urn superior anteriormente a 
entrega. Tal revisao preocupa-se em colocar os dados de tal forma que assegure o 
cumprimento das politicas. A revisao procura tambem assegurar estilo aceitavel, 
alem de atestar a 16gica e precisao do conteudo. 
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5. CONCLUSOES E RECOMENDACOES 
0 trabalho foi desenvolvido, primeiramente demonstrando a importancia e 
necessidade da existencia de urn setor de auditoria interna, ja que de nada adianta 
criar e estabelecer normas e procedimentos operacionais, se estes nao estiverem 
de acordo com o objetivo da organiza9ao, assim como se nao tiverem uma correta 
manuten9ao e acompanhamento. 
0 setor de auditoria interna deve seguir alguns criterios para o sucesso dos 
trabalhos, seguir condi9oes minimas para a correta realiza9ao dos testes, criterios 
como independencia, padroniza9ao na realiza9ao das atividades ate a emissao de 
relat6rios. 
Apresentou-se urn modelo para a implanta9ao do setor de auditoria 
interna na empresa Diplomata Distribui9ao e Varejo Ltda, com urn conjunto de 
normas e procedimentos operacionais todos adaptados a realidade, para cada setor 
foi desenvolvido urn procedimento, o qual interliga as responsabilidades de cada 
fu ncionario/fun9ao. 
Criou-se uma metodologia de monitoramento e avalia9ao do 
cumprimento dos controles apresentados, na qual para cada controle verificado, fica 
registrado se esta conforme ou nao conforme, para as nao conformidades 
apresenta-se a justificativa, recomenda9oes e comentarios, assim como os riscos do 
nao cumprimento dos procedimentos. 
A partir do trabalho apresentado, existe fundamento para que se 
iniciem os trabalhos de auditoria interna na empresa estudada, utilizando-se dos 
metodos e procedimentos, assim como papeis de trabalho para realiza9ao das 
auditorias operacionais, normas e procedimentos para que sejam divulgados para 
todos os interessados. E recomendavel que se realize urn treinamento para os 
funcionarios ja contratados na empresa, e para os novas funcionarios de forma que 
as normas sejam de conhecimento de toda a equipe da organiza9ao. 
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7.1. ANEXO 1- NORMA DE CAIXA 
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1.2 0 cliente e uma das pessoas mais importantes no neg6cio e deve ser tratado 
com respeito, a frente de caixa e o contato mais proximo entre a empresa e o 
cliente, por isso, a seguir citamos alguns itens considerados basicos ao 
atendimento ao cliente, que tambem serao verificados e tratados como 
procedimentos: 
- Olhe sempre nos olhos do cliente, Sorrindo e cumprimentando com (Bom dia, Boa 
tarde ou Boa noite); , 
- Nao coma ou mastigue chiclete enquanto atende. 
Preocupe-se sempre com: 
Apresenta<;ao Pessoal; 
Organiza<;ao; 
Higiene e Limpeza; 
Sempre usar uniforme limpo e passado; 
Ao Finalizar a venda agrade<;a sempre. 
2 RESPONSABILIDADES 
2.1 Gerencia 
0 Gerente da loja fica responsavel pela movimenta<;ao financeira geral da loja, 
estando sempre ciente dos valores movimentados no dia, e devera diariamente 
assinar o caixa enviado para a central, certificando-se dos valores nele declarados. 
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A tesouraria da loja e o departamento responsavel por toda a contabiliza<;ao do 
movimento diario, da abertura ao fechamento do caixa, assim como o controle dos 
pagamentos, receitas e outros. 
Confere a planilha de cancelamento com a leitura Z dos PDVs. 
2.3 Encarregado de Caixa 
0 Encarregado de frente de caixa, tem a responsabilidade direta sobre os 
Operadores de caixa, Auxiliares e PDVs (pontos de venda), coordenando a sua 
abertura e disponibilidade para atendimento aos clientes, garantindo sempre que 
nao falte troco, agilidade no atendimento, e fazendo as retiradas (sangrias) no 
momento certo, dando suporte aos Operadores de Caixa e Auxiliares. Fica 
responsavel tambem pelo valor em seu poder considerado como fundo de troco e 
pelo fechamento dos PDVs. 
2.4 Auxiliar de caixa 
Funciona como elo de liga<;ao entre os Operadores de Caixa e Encarregados. 
2.5 Operador de Caixa 
0 Operador de Caixa deve ter conhecimento de todas as modalidades de venda 
disponibilizadas pela empresa, saber operar o sistema com agilidade e eficiencia, e 
responsavel pelo valor a ele disponibilizado como fundo de troco, devendo conferir 
obrigatoriamente ao iniciar as atividades em qualquer caixa. 
0 Operador de Caixa e responsavel direto pela safda de mercadoria, devendo 
sempre seguir a sequencia de pegar a mercadoria, escanear, verificar junto ao visor 
que os dados estejam corretos, e transferir a mercadoria para empacotamento. 
Deve verificar embaixo de tabl6ides, bolsas ou carrinhos de bebe, se existe algum 
produto que nao foi registrado, sempre tomando o cuidado de evitar o 
constrangimento de clientes durante o registro das compras. 
E responsavel pelo dinheiro recebido devendo sempre tomar precau<;ao com notas 
ou documentos falsos. 
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Quando identifica alguma ocorrencia fora do normal, como item nao cadastrado, 
prec;o diferente, documento ou dinheiro duvidoso, este devera acionar 
imediatamente o Encarregado de Caixa ou Auxiliar. 
2.6 Fiscais de loja 
0 Fiscal de loja fica responsavel por acompanhar a movimentac;ao dos numerarios 
dentro do estabelecimento; 
Acompanhar a reposic;ao na area de vendas dos itens devolvidos por clientes ap6s o 
cancelamento de vendas; 
Realizar contagens de conferencia no fundo de troco em poder do Encarregado de 
Caixa; 
E suplente do Gerente para autorizar os cancelamentos de vendas nos PDVs, na sua 
ausencia. 
2. 7 Auditoria Interna 
A Auditoria Interna realizara trabalhos peri6dicos verificando que as normas 
estejam sendo cumpridas, assim como verificac;oes do saldo nos caixas, fundo de 
troco, tesouraria e lanc;amentos contabeis. 
3 ABERTURA 
3.1 No momenta da abertura da loja, todos os caixas deverao estar de posse do 
valor de troco, a area de caixa limpa e o sistema aberto e pronto para 
registrar vendas. 
3.1.1 Verificar sempre a quantidade de bobina do PDV, material de expediente etc. 
4 SANGRIAS 
4.1 A Sangria e a retirada do dinheiro, cheques e/ou documentos recebidos 
provenientes de vendas, este procedimento e realizado principalmente por 
APROVA(;AO 
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medida de seguranc;a e somente podera ser realizado na presenc;a do 
Encarregado de Caixa ou Auxiliar. 
4.2 A realizac;ao deve ser a cada R$ 300,00, o sistema avisara quando isto 
ocorrer, evitando o acumulo de somas em dinheiro nos PDVs. 
5 TROCAS I DEVOLU(;OES 
5.1 Para todas as trocas e/ou devoluc;oes o cliente devera ter o cupom fiscal de 
compra, e preciso verificar a data da compra para ver se esta dentro do prazo 
para troca (24horas) e verificar o item. 
5.1.2 Em ambos os casas e preciso emitir uma nota fiscal de entrada, atraves da 
area de CPD, a qual devera ser anexada ao cupom fiscal de venda, em caso 
de troca fica proibida a devoluc;ao de valores em dinheiro ao cliente, somente 
e permitido trocar por valor igual ou maior, no qual 0 cliente pagara a 
diferenc;a. 
5.1.3 Nos casas em que ocorre apenas a devoluc;ao, e preciso emitir recibo de 
reembolso para o cliente. 
5.1.4 Para trocas simples, que ocorre quando e trocada a mercadoria por outra do 
mesmo c6digo sem diferenc;a de valores, nao e preciso emitir nota de 
entrada, e preciso tamar 0 devido cuidado para conduzir 0 destino do item 
trocado. 
5.2 Todas as trocas e devoluc;oes devem ser autorizadas pelo gerente. 
6 CANCELAMENTOS 
6.1 Todos os cancelamentos, totais ou parciais, devem ter assinatura do Gerente 
da Loja e a devoluc;ao do produto deve ser acompanhada pelo fiscal da loja. 
6.2 A Planilha de cancelamentos do dia tambem devera ser preenchida e 
assinada pelo Gerente da Loja e Encarregado de Caixa. 
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Toda sobra ou falta acima do valor considerado como quebra de caixa R$ 5,00, no 
memento em que e detectada, seja nas sangrias ou no fechamento de caixa, devera 
ser emitido vale para o funcionario responsavel no caso de falta, e emitido LC 
(lan<;amento contabil) de entrada no caso de sobra. 
7.1 EMISSAO DE VALES 
Serao emitidos apenas vales para as operadoras e encarregadas quando a falta for 
de ate R$ 10,00 limitados a dois vales, ou seja, R$ 20,00, para valores superiores, 
alem do vale serao aplicadas penas disciplinares. 
Utilizar formulario de vale de falta em caixa. 
7.2 PENAS DISCIPLINARES- ADVERTENCIA E SUSPENSAO 
Com o objetivo de alertar o colaborador quanta a pequenas faltas cometidas em sua 
retina, a empresa podera utilizar-se de penas disciplinares: advertencias escritas 
ou pena de suspensao. 
7.3 ADVERTENCIA 
Tem por objetivo avisar ao empregado da falta disciplinar cometida e alertar para a 
necessidade de mudar seu comportamento. 
Devera ser sempre por escrito, pois eventualmente podera necessitar de um 
documento escrito para fazer comprova<;ao futura. A advertencia nao implica em 
redu<;ao da remunera<;ao do colaborador, porem o mesmo ficara fora de qualquer 
plano de promo<;ao por 6 meses. 
7.4 SUSPENSAO 
A suspensao e uma penalidade disciplinar mais drastica que tem por objetivo 
corrigir faltas em que o colaborador seja reincidente . Ou seja, em situa<;oes para as 
quais ja se advertiu o empregado atraves de advertencia escrita ou para faltas mais 
graves que podem ser punidas diretamente com a suspensao do trabalho. 
A suspensao implicara em perda da remunera<;ao relativas aos dias em que o 
funcionario permanecer suspenso, sendo descontado de seu salario o valor 
correspondente. 
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A durac;ao e de 1 dia para a primeira suspensao, 3 dias para a Segunda e 5 dias 
para a terceira. 
7.6 REQUISITOS DAS PENAS DISCIPLINARES 
a) A punic;ao devera ser imediata, exceto quando a falta cometida requeira apurac;ao 
de fatos pela Auditoria e das responsabilidades para se punir. 
b )A comunicac;ao da advertencia e da suspensao deverao sempre ser entregues par 
escrito, de preferencia em papel timbrado da empresa. 
7.7 RECUSA DO COLABORADOR 
Quando o colaborador se recusar a assinar, o gerente ou seu representante devera 
ler ao empregado o tear da comunicac;ao, na presenc;a de duas testemunhas, 
solicitando a estas testemunhas que assinem a comunicac;ao de advertencia ou de 
suspensao. 
Observacao: 
E aconselhavel que se insira na comunicac;ao a seguinte observac;ao: 
"Em virtude da recusa do empregado acima identificado em receber a presente, 
assinam as duas testemunhas abaixo que estiveram presentes na leitura da 
presente comunicac;ao." 
8 FUNDO DE TROCO 
0 Fundo de Troco tem a finalidade de agilizar o processo na Frente de Caixa, e para 
realizar pagamentos e trocos diversos. 
0 valor do Fundo de troco varia de loja para loja. 
0 valor maximo liberado para cada caixa e de R$ 20,00, este valor e parte do 
FUNDO DE TROCO. 
Este valor devera estar sempre organizado e separado. 
Para melhor controle e evitar faltas, o responsavel deve realizar contagens 
constantes assim como a cada troca de turno ejou prestac;ao de contas. 
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Para fechar o movimento do dia, separe o fundo da gaveta, arrume as notas fiscais 
em ordem numerica, recolha todos os relatorios utilizados durante o dia. Em dias de 
grande movimentac;ao de clientes na loja, recolha tudo e leve para a Tesouraria, em 
dias sem grande movimentac;ao realize o fechamento no proprio PDV. 
10 DEPOSITOS 
Todo o valor em dinheiro e cheque recolhidos nos frentes de caixa, deve ser 
contado e separado, esses valores serao preparados para deposito bancario e as 
guias de deposito devem estar preenchidas para conferencia do Gerente. 
11 ENVIO DA DOCUMENTA(:AO 
11.1 Anexado aos relatorios devem estar todos os documentos componentes do 
caixa, somados e separados por bandeiras e maquinetas . 
11.2 Esses relatorios devem ser conferidos e vistados pelo Gerente. 
12 CONSIDERA(:OES FINAlS 
A partir da implantac;~o desta norma, nao sera permitido adotar procedimentos 
diferentes dos nela definidos, o nao cumprimento desta resulta em penalidades 
disciplinares para o funcionario, e nao serao aceitas justificativas, como a de 
"desconhecimento das normas da empresa". 
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1.1 Somente serao aceitos cheques de clientes cadastrados no sistema 
Emporium. 
1.2 0 cadastre, assim como a liberac;ao do limite, sera realizado pelos 
funcionarios da Sui Financeira, seguindo as mesmas normas atuais para 
liberac;ao do Dip Card, para isto o cliente deve ser encaminhado ate eles 
antes de efetivar a venda. 
1.3 Em caso de ausencia dos funcionarios da Sui Financeira, o cadastre devera 
ser preenchido em ficha manual, confirmando a documentac;ao e a 
veracidade das informac;oes, deixando para o dia seguinte a digitac;ao no 
sistema, e em caso de duvida consultar os funcionarios da Sui Financeira de 
plantae em outras lojas. 
1.4 Para os clientes ja cadastrados, a consulta devera ser realizada diretamente 
no PDV, o qual no momenta da consulta informa se possui restric;ao, o limite 
de credito disponfvel e observac;oes. 
2. Requisitos 
2.1 0 tempo mfnimo de abertura de conta e de 1 ano. 
2.2 0 limite de credito e de no maximo 40°/o da renda do cliente. 
2.3 0 limite maximo e de R$ 700,00. 
2.4 E obrigat6ria a apresentac;ao de documento de identidade (RG ou CNH) do 
cliente em todas as compras. 
2.5 Somente serao aceitos cheques do proprio cliente, nunca podendo 
ultrapassar o valor da venda. 
2.6 Todos os cheques devem ter autenticac;ao no verso ou o numero do cupom 
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0 cadastre, analise dos documentos ( comprovante de rend a, documento de 
identidade etc,) e a confirma~ao das informa~oes, e de responsabilidade dos 
funcionarios da sui financeira. 
3.2 Recebimentos de Cheques 
E de responsabilidade dos Encarregados de Caixa e Gerentes, assegurar-se que 
somente sejam aceitos cheques com cadastre no sistema Emporium, dentro dos 
limites pre estabelecidos e sem restri~ao de credito. 
3.3 Atualiza~ao de informa~oes Emporium 
a) A atualiza~ao das informa~oes no sistema Emporium (libera~ao de limite ap6s 
compensa~ao do cheque, cadastre de cheques devolvidos, motive, observa~oes e 
negativa~ao) e do Departamento Financeiro Central. 
b) A diminui~ao do saldo disponfvel do cliente, e automatica no PDV, ap6s a 
realiza~ao da venda. 
4 Considera~oes 
4.1 Os cheques devolvidos liberados fora das normas acima descritas, serao de 
interna responsabilidade de quem liberou, o qual devera efetivar a quita~ao 
do cheque junto a empresa. 
4.2 Os cheques devem ser emitidos nominais a Diplomata Distribui~ao e Varejo 
Ltd a. 
4.3 Os cheques devolvidos pela rede bancaria serao reapresentados 
independente de autoriza~ao do emitente ou da loja, ap6s 48 horas de sua 
devolu~ao. 
4.4 Os cheques reapresentados e nao compensados serao encaminhados para as 
respectivas lojas para que realizem a cobran~a, ap6s 30 dias sem a quita~ao, 
estes devem retornar para o Departamento Financeiro Central para que 
encaminhe a empresas especializadas em cobran~a (prestador de servi~os), 
efetuando a restri~ao comercial em ambito nacional, mediante posterior 
comunicado ao emitente por carta. 
4.5 Estes criterios se aplicam para cheques a vista ou a prazo. 
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1. RESPONSABILIDADES 
1.1 Gerentes/Todos 
A partir da divulga<;ao desta norma, o Gerente junto com sua equipe da loja fica 
responsavel pelo seu estoque, devendo supervisionar as atividades de todos os 
colaboradores garantindo que as normas sejam cumpridas e de conhecimento de 
todos. 
1.2 Recebedores 
Consultar norma especffica de Recebimento - Lojas 
1.3 Operador de CPD 
Deve garantir que todos os lan<;amentos de notas fiscais, quebras etc, sejam 
realizados sempre no dia de sua movimenta<;ao, assegurando-se de que as 
informa<;oes lan<;adas sejam iguais as contidas nos documentos. 
1.4 Fiscal de Loja 
E responsavel pela seguran<;a dos estoques, cuida para que somente entre ou saia 
mercadoria da loja com sua respectiva nota fiscal de entrada, venda ou 
transferencia. 
1.5 Gestor de Loja 
Garante que nao faltam mercadorias para venda. 
2. DATA DE VALIDADE 
As mercadorias com validade mais proxima devem ter prioridade na venda, 
deixando na primeira fila das prateleiras adotando o conceito de "primeiro a veneer 
primeiro a sair". 
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2.1 Tabela de validade. 
Os produtos devem ser retirados da area de vendas, respeitando a tabela a seguir: 
Exemplo 1: Se o produto tem 7 dias de vencimento, com data de vencimento para 
12/10, deve ser retirado dia 10/10 ate o fechamento da loja. 
Exemplo 2: Se o produto tem validade mensa I, vencendo em ( Nov/06 ), deve ser 
retirado dia 25 de Novembro. 
3. ARMAZENAMENTO 
Visa garantir o armazenamento adequado assegurando a manutenc;ao de qualidade 
e agilizando o abastecimento. 
3.1 As mercadorias devem ser armazenadas par famflias de produtos, 
considerando a rotatividade do estoque, ou seja, deixando que as 
mercadorias de maior giro estejam mais pr6ximas da area de separac;ao e 
expedic;ao. 
3. 2 Hortifruti 
Alguns cuidados sao indispensaveis, a seguir: 
Descarregar mais rapido possfvel 
Nao armazenar em locais altos perto da iluminac;ao. 
Deixar Ionge de produtos qufmicos. 
Cuidado com a iluminac;ao e vento, poderao acelerar a maturac;ao do produto 
0 Local deve ser fresco e nao muito umido 
Ter quantidades mfnimas de produtos 
Nao disponibilizar com consistencia mole 
Manter o estoque limpo e organizado. 
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Todas as caixas devem estar datadas (data recebimento) antes da armazenagem. 
3.3 Fries 
0 tratamento devera ser mais cauteloso que dos outros produtos, pois, sendo mais 
caro, qualquer quebra podera representar muito para o departamento. 
Da mesma forma que seus pedidos deverao ser feitos com cautela e suas vendas 
analisadas semanalmente, para que se possa agir a tempo no caso da necessidade 
de realizar promo<;oes quando proximo ao vencimento. 
3.4 Cigarros 
E precise um cuidado maier para manter o expositor sempre complete, dando 
prioridade aos mais vendidos, sempre atentando a data de vencimento. 
Manter a pen as o estoque para a vend a do dia. 
3.5 Considera<;oes 
Ter conhecimento do volume de venda diaria e semanal de cada item e determinar 
se possui quantidade suficiente no estoque. 
Cada loja tem a responsabilidade de requerer quantidade maier de produtos que 
estejam vendendo bem nas pontas de gondola ou nas prateleiras. 
4. CONTROLE DE ESTOQUE 
A verifica<;ao diaria da posi<;ao dos estoques e de extrema importancia, pois 
possibilita uma informa<;ao correta no sistema, para isto toda a equipe envolvida no 
Gerenciamento dos estoques deve ter conhecimentos de sistema, para poder emitir 
relat6rios e/ou consultar movimenta<;ao. 
Separe sempre os itens de devolu<;ao dos itens de saldo de acordo com o 
fo rn eced or. 
De infcio a outras tarefas procurando conciliar o tempo disponfvel com os prazos 
determinados para as suas realiza<;oes. 
Antes de abandonar sua area de trabalha, deixe-a limpa e com boa aparencia. 
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5. CONFERENCIA DE ESTOQUE 
E necessaria que seja realizada conferencia de estoque, diaria e semanal conforme 
tabela vigente anexa. 
0 Gerente fica responsavel pela conferencia devendo designar funcionarios 
preparados para sua realiza<;ao. 
ANEXO I 
5.1 HORARIOS 
Esta conferencia deve ser realizada no primeiro horario. 
5.2 PROCEDIMENTOS 




Relat6rio analftico de estoque; 
Posi<;ao de estoque por Loja/Se<;ao/Grupo. 
0 Gerente da loja identificara uma pessoa que fara as contagens. 
As trocas deverao ser contadas. 
- Verificar se nao se encontram mercadorias em carrinhos e por debaixo das 
gondolas. 
Certificar-se gue nao existam notas fiscais pendentes dos produtos selecionados 
para a contagem. 
- Verificar que a venda esteja devidamente integrada no sistema. 
Enviar via malate semanalmente aos cuidados da Auditoria Interna, para 
conferencia e arquivo. Este documento devera vir assinado pelo Gerente da loja 
com a sua devida justificativa em caso de divergencia. 
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Sera realizada semanalmente auditoria operacional, na qual sera verificado se o 
procedimento esta sendo cumprido, o gerente e a loja serao avaliados com base 
nestes resultados. 
0 relat6rio dos resultados da auditoria operacional sera envaido para a diretoria 
da empresa. 
5.3 RESPONSABILIDADES 
Responsabilidades do CPO Loja 
Garantir que nao fica ram notas sem o devido acatamento ( dia anterior); 
Que todas as guias de movimenta<;ao interna (Quebras e produtos usados) 
estejam devidamente digitadas e baixadas; 
Emissao dos relat6rios para contagem. 
Responsabilidades do CPD Central 
Informar se existem notas sem o devido acatamento; 
Que todas as vendas estejam integradas; 
Realizar ajuste em caso necessaria, no maximo 24 horas ap6s receber a 
solicita<;ao com as devidas autoriza<;oes. 
6 SOLICITAc;AO DE AJUSTES 
6.1 Em caso de necessidade de ajuste de estoque, devera ser utilizado o 
formulario anexo, e encaminhado para o setor de Auditoria Interna, a qual ira 
analisar, autorizar e encaminhar para o cpd central realizar o devido ajuste. 
Neste formulario devera constar obrigatoriamente a justificativa assim como 
assinatura do Gerente e do solicitante. Para solicitac;oes de ajuste no final do 
mes, sera aceita a solicitac;ao via e-mail (gerencia), porem posteriormente 
deve ser encaminhada a solicitac;ao via malate com as devidas assinaturas. 
ANEXO (Planilha de acerto de estoque) 
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7. INVENTARIOS 
a) Sera realizado inventario geral, quando a diretoria da empresa determinar. 
b) A conferencia de embalagens deve ser realizada toda segunda feira, verificar 
norma "baixa de embalagens" disponfvel na rede. 
c) 0 inventario de perecfveis deve ser realizado mensalmente, a data sera definida 
no mesmo mes. 
d) 0 inventario de a<;ougue deve ser realizado quinzenalmente, com datas a serem 
definidas. 
8. CONSIDERA(;OES FINAlS 
No momenta da armazenagem, devera ser observado o limite max1mo de 
empilhamento dos produtos, em nenhuma hip6tese tal limite devera ser excedido. 
0 zelo e cuidado no momenta do transporte, armazenagem e expedi<;ao devem ser 
constantes, com intuito de manter o formate original das embalagens, assim como 
sua limpeza e integridade. 
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PLANILHA DE SOLICITACAO DE AJUSTE DE ESTOQUE 
Loja: _________ _ 
Data: _________ _ 
7.5. ANEXO V- NORMAS PARA INVENT ARlO 
PROCEDIMENTO PARA INVENTARIO GERAL- LOJAS 2008 




3. Material de apoio 
Os papeis ja cortados devem estar prontos no dia do inventario, a loja fica 
responsavel por solicitar ao departamento central assim como realizar o corte que 
devera ser numa folha A4 dividida em 8 partes. 
As canetas e calculadoras serao fornecidas pela coordenagao do inventario, 
mediante lista de centrale com nome e assinatura do colaborador que necessitar 
do material. Lembrando que este material devera ser devolvido no final. (sera 
emitido vale para o colaborador que danificar ou nao devolver o material). 
4 - Procedimentos 
4.1 - Preparac;ao da loja 
a) A loja deve estar previamente preparada para o inventario com os produtos 
devidamente organizados e separados por c6digo, as ilhas devem estar ja 
com empilhamento padrao, e ja deve ter side feita uma conferencia para 
certificar-se que nao existam caixas vazias ou com produtos de c6digos 
diferentes no meio das ilhas. 
b) Providenciar a fixagao de mapa de centrale nos corredores. 
Anexo Ill 
c) Ap6s o lniCIO das contagens nao podera haver movimentagao de 
mercadorias na loja. 
4.2 - Lanc;amentos 
Todos os langamentos devem ser feitos ate o dia anterior ao inventario: 
a) Netas Fiscais 
b) Quebras 
c) Consume interne (incluindo as produtos que serao utilizados durante o 
inventario para almoc;o e lanche) 
4.3- Trocas 
a) Enviar ao CD todos as produtos em que a troca e realizada pela CD central. 
b) Convocar OS fornecedores dos produtos em que a troca e feita pela loja 
para que todas as trocas sejam feitas antes do inventario. 
c) Realizar o lanc;amento da quebra dos produtos que nao tern troca. 
d) No dia do inventario se existirem produtos pendentes para realizac;ao da 
troca, estes devem estar separados do estoque, devidamente identificados, 
ja contados e relacionados. 
4.4- Contagem do deposito, pereciveis e embalagens 
Sera realizado urn dia antes do inventario da loja. (inlcio 13:00hs) 
A analise e recontagem serao realizadas no dia do inventario da loja. 
4.5 - Contagem area de vendas 
0 inventario sera realizado utilizando papeis em branco, o qual ap6s contagem 
devera ser fixado junto ao prod uta contado, com a quantidade para baixo, ficando 
pronta para a proxima contagem, esta ficha deve canter: 
a) A informac;ao see 18 au 28 contagem; 
b) A quantidade do item e nome leglvel de quem realizou a contagem. 
A 1 a e 28 contagen nao pod era ser realizada pel a mesma pessoa. 
0 centrale da situac;ao dos corredores sera realizado pela coordenac;ao, mediante 
mapa de centrale (lay out) das lojas, aonde deve ser anotada a posic;ao, ex: 
1 a contagem ok 
2a contagem ok 
Verificac;ao Pendente 
Coletagem Pendente 
Os produtos deverao ser contados por unidade, salvo algumas excec;oes como 
cerveja skol 18 unidades. Em caso de duvida perguntar ao responsavel pelo 
corredor. 
A coletagem dos corredores somente pode ser iniciada ap6s a liberac;ao do 
responsavel pelo inventario, o qual designara uma pessoa para verificac;ao da 
necessidade de uma terceira contagem (em caso de divergencia entre a primeira e 
segunda contagens) 
Obs: Verificar antecipadamente se existem produtos misturados, ou "escondidos 
nas prateleiras" . 
4.6 Analise das divergencias e atualiza~ao do inventario 
Ap6s envio dos arquivos dos coletores ao departamento de CPO central, este 
enviara urn relat6rio com as divergencias entre o sistema e a quantidade coletada. 
Este relat6rio devera ser analisado pela coordenac;ao do inventario, o qual 
determinara os itens que necessitem de recontagem. (Recontar no mfnimo as 20 
principais faltas e as 20 principais sabras) 
Oevem permanecer na loja ap6s as contagens, para realizac;ao das recontagens, 
a coordenac;ao, o representante do CPO, o apoio , Gerente de loja, encarregados 
e pessoal designado pela coordenac;ao, nesta fase a equipe de contagem pode 
ser liberada. 







Final de mes 
Quinzenal 
Toda segunda feira 
Conforme planilha encaminhada semanalmente 
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1 RESPONSABILIDADES 
1.1 Gerentes 
A partir da divulga~ao desta norma, o Gerente de cada loja fica responsavel pelo 
seu estoque, devendo supervisionar as atividades dos recebedores garantindo que 
as normas sejam cumpridas e de conhecimento de todos. 
1.2 Recebedores 
0 recebedor e responsavel por: 
Assegurar que as conferencias sejam exatas 
Organizar a area de espera (Recebimento interne) e o patio, manter o 
empilhamento seguindo as normas de seguran~a para diminui~ao de quebras 
Evitar que os fornecedores (entregadores) interfiram nas conferencias 
Operar os equipamentos dentro das normas tecnicas de seguran~a 
Receber as cargas do cd e verificar dados na nota fiscal e garantir sua descarga. 
Trabalhar em parceria com os demais colaboradores, garantindo assim o fluxo 
imediato das mercadorias sendo levadas para o piso de vendas e ou para os 
setores de perecfveis. 
1.3 Operador de CPD 
Em casas de recebimento de produtos na loja direto do fornecedor, o Operador de 
CPD deve confrontar a nota fiscal com o pedido para garantir que os produtos 
recebidos sejam os mesmos contidos no pedido, assegurando assim que seja 
cumprida a negocia~ao realizada pelo Departamento de Compras. 
Na tela de conferencia do Sistema e precise fazer as seguintes verifica~oes entre 
descri~ao da Nota Fiscal x Sistema. 
• Descri~ao do item conforme especificado; 
• Pre~o Unitario; 
• Quantidade; 
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• Data de emissao da nota fiscal; 
Ap6s estes procedimentos emitir o romaneio de recebimento (VIA CEGA) e 
encaminhar ao recebedor. 
Todas as notas fiscais devem ser carimbadas no verso com o carimbo padrao de 
recebimento e todos os campos devem ser preenchidos sem exce<;ao. 
Nao aceitar Notas fiscais/mercadorias sem pedido no sistema, nesta caso entrar em 
contato com o Departamento Comerciai/Gestor de Compras para receber 
instru<;oes. 
1.4 Fiscal de Loja 
0 fiscal de Loja fica responsavel por preencher a planilha de controle do fluxo de 
vefculos no recebimento (anexo), e entrega para a Tesoureira da Loja no final do 
dia. 
Verifica por amostragem alguns itens para validar o recebimento. 
Todos os recebimentos de mercadorias de riscos, devem ser acompanhados pelo 
Fiscal de Loja. 
1.5 Tesoureira 
Fica responsavel por conferir se todas as notas lan<,;adas na planilha recebida 
atraves do fiscal de loja, estao lan<,;adas no sistema. 
No caso de identificar nota na planilha sem o devido lan<;amento no sistema, devera 
ser acionado imediatamente o fiscal de loja. 
2. RECEBIMENTO 
2.1 0 Gerente deve vistar a nota fiscal, comunicar o fiscal de loja e repassar ao 
operador de CPD para que realize os procedimentos acima descritos. 
2.2 0 recebedor de posse do romaneio (guia cega), ira anotar as quantidades 
recebidas, embalagens, unidades de medida (Kg, litro, pacote ou caixa.) e a 
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validade dos produtos no romaneio. 0 recebedor assina a guia cega e encaminha 
para o operador de cpd. 
Tambem deve verificar; 
• Condic;oes da embalagem (Rasgos, umidade, amassados, violac;oes, prazos de 
validade e c6digo de barras). 
Se houver problemas com o material resultante das verificac;oes acima, o Recebedor 
juntamente com o Gerente da Loja deve acionar o departamento de Compras para 
proceder a devoluc;ao do material ou emitir nota de devoluc;ao parcial, o canhoto da 
nota fiscal de devoluc;ao deve ser assinado e preenchido com o nome por extenso 
de quem esta retirando a mercadoria juntamente com o numero de seu documento 
de identidade. 
Em caso de divergencia entre o c6digo de barras constante no romaneio e o c6digo 
na embalagem do produto, contatar o departamento de cadastro para atualizac;ao. 
Com os dados da NF coerentes com a conferencia ffsica, e a planilha de controle do 
fiscal de loja preenchida, o operador de CPD atualiza a nota fiscal e Iibera o 
canhoto. Este canhoto deve ser devidamente assinado e colocado o nome por 
extenso juntamente com o carimbo padrao de recebimento que todas as lojas 
possuem. 
2.3 o Horario 
De Segunda a Sexta: 
Para notas fiscais entregues ate as 12:00h, o recebimento das mercadorias pode 
ser efetuado ate as 17:00h do mesmo dia. 
Sabados 
0 recebimento pode ser efetuado ate as 12:00h. 
Excec;oes: 
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Carnes, produtos de promo<;ao e mercadorias faltando na area de vendas, podem 
ser recebidos fora do horarios estipulados, mediante autoriza<;ao do responsavel 
pela loja no momenta e com justificativa. 
3 TRANSFERENCIAS 
Nao e permitido transferir produtos ja pertencentes ao Super Dip, atraves de 
fornecedores (aproveitando a viagem), sera necessaria aguardar frete proprio ou a 
devida contrata<;ao do servi<;o. 
Qualquer produto transferido fora das normas sera de responsabilidade de quem 
autorizou, devendo prestar contas do produto em caso de perda ou sinistro. 
4 CONSIDERACOES FINAlS 
No momenta da armazenagem, devera ser observado o limite max1mo de 
empilhamento dos produtos, em nenhuma hip6tese tal limite devera ser excedido. 
0 zelo e cuidado no momenta do transporte, armazenagem e expedi<;ao devem ser 
constantes, com intuito de manter o formato original das embalagens, assim como 
sua limpeza e integridade. 
A partir da implanta<;ao desta norma, nao sera permitido adotar procedimentos 
diferentes dos nela definidos, o nao cumprimento desta, resulta em penalidades 
disciplinares para o funcionario, e nao serao aceitas justificativas, como a de 
"desconhecimento das normas da empresa". 
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1. ATRIBUICOES DA FUNCAO DE FISCAL DE LOlA 
• Prestar orienta<;ao e informa<;ao ao cliente; 
• Averiguar o andamento da loja e em caso de anormalidades comunicar a 
gerencia, emitindo um relat6rio que devera ser encaminhado ao Gerente 
regional; 
• Controlar o fluxo de funcionarios, terceiros, clientes, vefculos e mercadorias; 
• Comunicar aos responsaveis, todo e qualquer ato e condi<;ao insegura e 
providenciar atendimento aos acidentados; 
• Acompanhar toda as movimenta<;oes de numerarios dentro do estabelecimento. 
(item 2.6 norma de Tesouraria/Caixa) 
• Abordar corretamente os clientes, inclusive os especiais; 
• Manter o controle de chaves da loja; 
• Verificar periodicamente as condi<;oes de uso de equipamento de combate a 
incendio; 
• Cumprir determina<;oes da chefia ou gerencia em caso de quebras nao previstas 
( acidentes ocasionais); 
• Manter postura e apresenta<;ao pessoal de acordo com os padroes estabelecidos 
pela empresa; 
• Manter a boa utiliza<;ao e conserva<;ao dos equipamentos, bem como, a 
conserva<;ao patrimonial da empresa; 
• Nao divulgar informa<;oes obtidas, sem a devida autoriza<;ao; 
• Acompanhar a reposi<;ao na area de vendas dos itens devolvidos por clientes 
ap6s o cancelamento de vendas (parcial ou total); (item 2.6 norma de 
Tesouraria/Caixa) 
• E suplente do Gerente para autorizar os cancelamentos de vendas nos PDVs, na 
sua ausencia. (item 2.6 norma de Tesouraria/Caixa) 
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• Revistas peri6dicas nos armanos de funcionarios, sempre na presenc;a dos 
mesmos, bem como na safda (balsas, mochilas, sacolas .... ) 
• E responsavel pela seguranc;a dos estoques, cuida para que somente entre ou 
saia mercadoria da loja com sua respectiva nota fiscal de entrada, venda ou 
transferencia. (item 1.2 norma Geral de Estoque) 
• Acompanha a movimentac;ao das mercadorias lanc;adas como quebras, preenche 
o formulario, carimba, preenche a justificativa dada pelo encarregado do setor, 
assina e coleta assinatura do Gerente da Loja para encaminhamento ao CPD. 
(item 1.2 norma de Quebras/Perdas) 
• Verificar periodicamente as condic;oes das mercadorias recebidas, todos os 
recebimentos de risco, devem ser acompanhados. (item 1.3 norma de 
Recebimento) Para o recebimento de carnes e cigarros e obrigat6rio o 
acompanhamento pelos fiscais. 
• Realizar auditorias de Validade dos produtos na area de vendas. 
• Realizar contagens de conferencia no fundo de troco em poder do Encarregado 
de Caixa. (item 2.6 norma de Tesouraria/Caixa) 
• Confere os produtos para entrega ( conferencia de rancho). 
• Preenche o formulario de Registro de Ocorrencia 
• Preenche diariamente o Registro de Ocorrencia - Seguranc;a 
2. A SEGUIR ORIENTA(:OES SOBRE COMO PROCEDER EM ALGUMAS 
SITUA(:OES 
2.1 0 cliente tem seu carro furtado ou roubado 
Ouvir o cliente; 
Ter interesse em ajudar; 
Ser cortes e prestativo; 
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Convidar o cliente a acompanha-lo ate a sala de seguran<;a ou gerencia; 
Solicitar fotocopia do Boletim de Ocorrencia policial; 
Encaminhar c6pia do B.O a Gerencia de Preven<;ao de Perdas. 
Preencher o Relat6rio de Ocorrencias, (documento interno), nao fornecer c6pia para 
o cliente e preencher internamente (sem a presen<;a do cliente). 
2.2 Clientes consumindo e portando Mercadorias 
0 fiscal de loja devera abordar o cliente cumprimentando-o e usando de diplomacia 
e cordialidade; 
Orientar o mesmo de que nao e permitido o seu ingresso consumindo mercadorias 
que a loja comercializa; 
Orientar o cliente para que deixe o pertence no guarda-volumes e/ou fa<;a uso do 
lacra-volumes e/ou lacres. 
Na insistencia do cliente em ingressar com a mercadoria, permitir a entrada, 
etiquetando-a, descrevendo-a e assinando. 
Objetos que tenham similares a venda na loja e, nao possam ser lacrados, deverao 
ser etiquetados. 
Informar a equipe de Fiscais, via HT, que a mercadoria esta ingressando na loja. 
2.3 Clientes fumando no interior da Loja 
Se o cliente insistir em fumar, o fiscal de loja devera aborda-lo e orienta-lo de que 
legalmente nao e permitido fumar no interior da loja; 
0 fiscal da entrada da loja devera orientar o cliente que chegar fumando para que 
apague o cigarro; 
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Caso o cliente nao atenda a solicitac;ao do fiscal de loja, este devera comunicar o 
gerente da loja; 
I 
2.4 Clientes consumindo Mercadorias no interior da Area de Venda 
Manter placas de aviso no interior da loja em locais visfveis; 
Certificar-se que o sistema de som da loja, esta divulgando a mensagem; 
Preencher Formulario de Ocorrencias. 
2.5 Clientes trocando etiqueta do produto 
Certificar-se de que a mercadoria foi pesada novamente ou recodificada; 
Fazer registro de ocorrencia, sem interpelar o cliente. 
2.6 Viola~ao de embalagens pelo Cliente 
0 cliente que persistir em violar o produto, o fiscal devera acompanha-lo 
discretamente a distancia , certificando-se do pagamento do mesmo; 
Caso o cliente dispense a mercadoria ap6s violar, o fiscal deve rete-la ate a 
passagem dos caixas e entrega-la ao cliente informando-o sobre seu esquecimento; 
Se o cliente negar-se a pagar a mercadoria deve ser recolhida e encaminhada para 
o setor de trocas; 
Preencher registro de ocorrencias, sem interpelar o cliente. 
2.7 Cliente furtando 
56 abordar 0 cliente quando tiver certeza absoluta que 0 produto, nao foi 
registrado, e da loja, e 0 cliente transposto a linha dos caixas; 
APROVACAO 
DIRETORIA I GERENCIA ADM/FINANCEIRA 
0 .seu ponto ec:onOn»lco 
NORMAS E 
PROCEDIMENTOS OPERACIONAIS 
FISCAIS DE LOJA Pg. 5 de 5 
Abordar o cliente com respeito, diplomacia, tranquilidade, imparcialidade; e nunca 
insinuar que este estava furtando; 
Jamais reagir a provoca<;oes verbais e entrar em clima de gritarias e ofensas. 
2.8 Tentativa de Pagamento com cedula duvidosa 
Verifica<;ao da falsidade da cedula deve ser feita pela chefia da area de caixa 
juntamente com o fiscal de loja e com o auxflio de uma lupa ou "testa-nota" sempre 
na presen<;a do cliente e de maneira reservada; 
Persistindo a duvida o fiscal de loja deve preencher o formulario "Registro de 
Ocorrencias", com o maior numero de informa<;oes possfveis do cliente e sempre na 
presen<;a deste; 
Preencher o formulario de Registro de Ocorrencia; 
Reter a cedula e encaminha-la juntamente com c6pia de nosso "Registro de 
Ocorrencias", dados das testemunhas e do operador(a) de caixa a Polfcia Federal. 
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A partir desta Norma, o Gerente da Loja fica responsavel pelas perdas/quebras 
ocorridas na lojas, devendo supervisionar as atividades dos colaboradores 
envolvidos no processo, e assinar o "Guia de Movimentac;ao Interna e de Quebra de 
Mercadoria", garantindo que as informac;oes nele contidos sejam confiaveis, 
tambem tera que justificar as quantidades consideradas em excesso. 
1.2 Fiscais de Loja 
Acompanha a movimentac;ao das mercadorias, preenche o formulario, carimba, 
preenche a justificativa dada pelo encarregado do setor, carimba, assina e coleta 
assinatura do Gerente da Loja para encaminhamento ao CPD. Este formulario deve 
ser preenchido em duas vias, uma via devera ficar arquivada na loja e a outra 
encaminhada via malate para o CPD central diariamente, aos cuidados do 
Sr. Mauricio. 
1.3 Encarregados de Setor 
0 Encarregado de setor e responsavel par evitar ao maximo as quebras, estando 
sempre atento a itens de verificac;ao como: condic;oes de armazenamento e data de 
validade, devendo sempre comunicar ao Gerente qualquer irregularidade. 
1.4 Operador de CPD 
Digita o formulario somente ap6s aprovac;ao do Gerente da Loja, esta digitac;ao 
deve ser diaria independente da quantidade acumulada no dia. 
2. DEFINI(:OES 
Produtos degustados ou furtados (identificados nos inventarios 
considerados perdas/quebras, devem ser lanc;ados como tal. 
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Produtos com menos de 50°/o no conteudo, considerar como quebra, fornecedor 
algum aceita devoluc;ao. 
Produtos que tiveram somente a sua embalagem rasgada como; 
Ac;ucar , Farinha de Trigo , Cafe , Etc ... , deverao e pod em ser utilizados pel a loja, 
desde que sejam feitas as devidas baixas. 
3 CONSIDERACOES FINAlS 
0 que fazer Para evitar Quebras? 
Auditoria de itens constantes e regulares em categorias com alta taxa de quebra 
Desenvolver uma estrategia de controle para esses itens. 
Trabalhar os relat6rios de estoques em movimentac;ao no perfodo. 
Realizar ac;oes de venda para produtos com vencimento proximo. 
A partir da implantac;ao desta norma, nao sera permitido adotar procedimentos 
diferentes dos nela definidos, o nao cumprimento desta resulta em penalidades 
disciplinares para o funcionario, e nao serao aceitas justificativas, como a de 
"desconhecimento das normas da empresa". 
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Acompanhamento trabalhos realizados nas lojas- Equipe de Auditoria lnterna 
Auditor: I I - I I I I I I I I I I I 















Verificac;ao Caixa Tesouraria 
Verificac;ao fundo de troco/pdv 
Cancelamentos 





Rotinas Fiscais de Loja 
Prec;os 
Atendimento 
Mercadoria em excesso 
Peso Item 
o/odia 
Situa.;io Situ~ Situ a~ Situa~o Situa~o Situa~o 
a Contagem de caixa, verificando dinheiro, depositos, documentos, vales, lanc;amentos, etc. 
b Contagem do fundo de troco, verificando documentos. 
c Verificac;ao da planilha de cancelamentos, (autorizac;ao), cruzando informac;oes com o sistema 
d Verificar que todos os cheques recebidos estejam de acordo com a norma interna 
e Verificar se ha produtos vencidos na area de venda, retirar e relacionar. 
f Verificar sea norma esta sendo cumprida. 
g Acompanhar os inventarios rotativos, verificando a norma 
h Realizar contagens de estoque por amostragem 
Verificar sea rotina dos fiscais de loja esta de acordo com a norma 
j Verificar que todos os produtos tenham prec;os visiveis e corretos 
k Verificar sempre o atendimento em todas as areas 
I Verificar se existem mercadorias sobrando em algumas lojas e faltando em outras 
Situ a~ Situ~o Situ~o Situ a~ Situac;io Situa~o 
C = Conforme 
N/C = Nao conforme 
Clique no link para visualizar o relat6rio 
